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Introduccion

La Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA es una empresa de
transporte publico terrestre, automotor especial, de derecho privado, sin &nimo de lucro, con
numero de asociados y patrimonio social variable e ilimitado, regida por la ley, los principios
universales del cooperativismo y los estatutos, e identificada por las practicas autogestionarias,
solidarias, democraticas y humanisticas.

COOTRANSAR LTDA esta dedicada a prestar el servicio publico de transporte
interprovincial de pasajeros y encomiendas; durante nueve afos, aproximadamente, ha ejercido
este tipo de actividad. La competencia, es decir otras empresas de transporte de la ciudad de
Arauca, estan mejor posicionadas en el mercado puesto que ofrecen servicios de mayor calidad.
Esta situacion constituye una amenaza para la Cooperativa Transportadora de Arauca,
COOTRANSAR LTDA, ya que se percibe que su posicion actual en el mercado no esté acorde
con esa competencia.

Para la Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA, lo ideal seria
tratar, de manera inmediata, de reposicionarse en el mercado, con una fuerte orientacion hacia
el cliente.

Para cumplir con este cometido, se propone disefiar una propuesta de mejoramiento de
la gestion administrativa de la Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR
LTDA; que se iniciara con un diagndstico institucional de la empresa, y que permitira definir,
entre otras situaciones, sus debilidades y fortalezas; para lo cual habra que llevar a cabo un
estudio de mercado para determinar cual es el alcance de la gestion administrativa frente a los
requerimientos de los usuarios.

Con una adecuada estructura organizacional, optimizacion del talento humano y el

empleo de tecnologias de punta, la Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR



12

LTDA, prestara servicios de calidad a sus clientes y obtendra niveles aceptables de rentabilidad

para sus accionistas.

Mediante el mejoramiento de la gestion administrativa, COOTRANSAR LTDA va a
ganar en competitividad, productividad y crecimiento. Esto se lograra disefiando y aplicando

un modelo de gestion acorde a las necesidades de la cooperativa.
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1. Diagnostico del entorno

La investigacion se llevé a cabo en Arauca, capital del departamento de nombre idem; el
municipio esta ubicado en el extremo norte de los llanos orientales; localizado en las
coordenadas geograficas N 07° 05 25" - W 70° 46’ 42", sobre el margen sur del rio homo6nimo;
limita al norte con la Republica Bolivariana de Venezuela, con la cual estd conectada mediante
el Puente Internacional José Antonio Pé&ez, y se comunica por via terrestre hacia el centro de
Colombia a través de la Ruta de Los Libertadores, que une a las ciudades de Caracas y Bogota
(Departamento de Arauca, 2012).

La economia de la ciudad de Arauca muestra una marcada concentracion en el sector
minero. Las actividades agropecuarias se perfilan como la segunda vocacién productiva del
departamento, siendo sus principales sectores econdmicos la agricultura, la ganaderia, la caza,
la silvicultura y la pesca.

En lo alusivo al departamento de Arauca, este cuenta con unared de carreteras que
conectan a las diferentes localidades entre si. EI tramo que comunica los departamentos de
Casanare y Arauca hasta la capital, pasando por Tame, se encuentra en buen estado; de éste se
desprende una serie de ramales que conducen a Saravena y Puerto Rondon; del municipio de
Arauca salen tres vias que conducen al centro del departamento, a Cravo Norte y a la Republica
Bolivariana de Venezuela.

La via fluvial es el medio de transporte entre los poblados menores o de transporte de
carga mayor hacia los centros de acopio del departamento; los rios Cauca, Casanare y Meta
permiten la navegacion de embarcaciones medianas y mayores con algunas restricciones; los
municipios de Arauca (rio Arauca) y Cravo Norte (rio Casanare) son sede de inspecciones

fluviales. El departamento cuenta con tres aeropuertos, ubicados en los municipios de Arauca
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(Santiago Pérez Quiroz), Saravena (Los Colonizadores), y Tame (Gustavo Vargas), ademas de
algunas pequerias pistas de aterrizaje ( Departamental de Arauca, 2012-2015, p. 31, 2012).
El entorno econémico, empresarial, social y sobre todo la posicion geoestratégica de

Arauca favorecen la puesta en marcha de esta investigacion.

1.1 Entorno Misional

La Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA tiene como mision
competir en el ramo del transporte terrestre de pasajeros y equipos, ofreciendo para ello un
parque automotor que cumple las especificaciones técnico-mecénicas; con un talento humano
competitivo y comprometido con las politicas de COOTRANSAR LTDA; busca generar, como
valor agregado, satisfaccion, comodidad, seguridad, puntualidad y efectividad a los
consumidores.

En la actualidad, la empresa cuenta con 71 camionetas 4x4 y 4x2, modelos 2006, 2007
y 2008; 2 busetas Nissan de 28 pasajeros modelo 2006; un microbds JAC modelo 2006 y una
buseta Mercedes Benz de 19 pasajeros modelo 2006.

La competencia de COOTRANSAR LTDA la determina las empresas asentadas en el
departamento, a saber: COOTRANSTEFLUARAUCA, COOTRANSTAME vy
COOTRANSARAUCANA, todas estas empresas mueven un numero considerable de
pasajeros lo que hace que la competencia la determine la eficiencia y comodidad para el

usuario.

1.2 Entorno estratégico
La Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA es una

organizacion de transporte de personal y de equipos, con proyeccion de negocios, reconocida
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por empresas contratistas de multinacionales petroleras por la calidad certificada en los
servicios y costos, que estd a la vanguardia de disefiar, proyectar y cumplir con los
requerimientos de los clientes, apoyada en la gestion empresarial de punta y personal altamente
competitivo. En ese sentido, COOTRANSAR LTDA esté dedicada al transporte terrestre de
pasajeros, servicios especiales y de encomiendas, ofreciendo su servicio en los municipios de
Arauca y Tame.

COOTRANSAR LTDA est4 dedicada a la industria del transporte desde el 10 de
septiembre de 2004, fecha en la que obtuvo su personeria juridica. La Cooperativa esta regida
por la Ley 79 de 1988, por la Ley 454 de 1998 y las demas normas que las reglamentan o
sustituyan por las disposiciones nacionales, departamentales y municipales que regulan el
transito terrestre automotor, sus reglamentos y demas disposiciones que hagan relacién a las

personas juridicas y que estén contenidas en el derecho comun.

Figura 1: Organigrama Funcional
(Situacién actual)

Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

( )

GERENCIA
Es la encargada de representar legalmente la empresa, realiza toda la parte estratégica de
finanzas, recursos humanos, de tal manera que sobre esta area recae el desarrollo de la empresa

/ Departamento de Contabilidad \ / Oficinay Terminal \

* Planifica, organiza, dirige todas las e Laoficinay la terminal constituyen puntos de
actividades del registro de las operaciones de venta.
orden fmanue_ro dela empresa_. ) e Disefia planes para el maneo de imagen en la

e Elaboray analiza los estados financieros. oficina.

e Ejecuta los anélisis de cuentas del registro e Disefio de programas para la llegada y espera
contabl'e. ) de los clientes.

»  Supervisay controla el registro y cobranza de e  Planifica, coordinay supervisa el servicio que
las cuentas y documentos de la empresa. otorgan los colaboradores a los usuarios de la

K. Programa las visitas a los auditores / K empresa. /

Fuente: Elaboracion propia.
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Para que COOTRANSAR LTDA mejore en el manejo de los recursos fisicos, financieros y de
personal, se plantea una propuesta de un modelo de planeacién estratégica encaminado a
generar y mantener una relacion viable entre los objetivos, los recursos de la organizacion y

las oportunidades cambiantes del entorno.

1.3 Micro y macro entorno

Para el desarrollo del trabajo de investigacion, se considera necesario analizar la situacion de
la Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA, tomando como topico los
diferentes factores que inciden dentro de la organizacion, como son los tecnoldgicos, culturales
y econémicos, lo que permitird establecer con certeza cuéles de esos factores afectan en la

actualidad el desarrollo de las actividades diarias de la cooperativa.

1.3.1 Diagnostico externo
Es conveniente contextualizar, antes de adelantar el diagnéstico de las empresas habilitadas
por el Ministerio de Transporte para prestar el servicio publico de pasajeros en el departamento
de Arauca, la situacion de esta clase de empresas a nivel nacional.

El departamento de Antioquia presenta la mayor participacion del mercado dentro del
total nacional, con un 15.2% del total (78 empresas). Le siguen Valle del Cauca con 9% (46
empresas) y Bogota con el 8.6% (44 empresas), aunque si Se tienen en cuenta las de
Cundinamarca, serian 84, ocupando el primer lugar por departamentos (Ministerio de
Tranporte, 2011).

Arauca cuenta con 7 empresas habilitadas, representando el 1,3 a nivel nacional, lo que

hace que las empresas asentadas en la region tengan una participacion muy insipiente.
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Figura 2: Mapa del departamento de Arauca

R venezuela

Fuente: Gobernacidn de Arauca, Plan Departamental de Desarrollo 2012-2015.

Por lo anterior, COOTRANSAR LTDA, siendo una Cooperativa de transporte publico terrestre
que aspira a crecer, tiene como meta principal ser competitiva en el sector terrestre y estar a la

vanguardia con el resto del pais.

1.3.1.1 Factores legales y politicos

La Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA esta regida por la Ley 79
de 1988 (Por la cual se actualiza la Legislacién Cooperativa); a su vez, y guardando
congruencia, la Cooperativa objeto de la presente investigacion esta determinada por el estatuto
de la Cooperativa y los reglamentos internos, dictados dentro del marco propio del sector; su

vigilancia esta a cargo de la Superintendencia de Economia Solidaria.
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1.3.1.2 Factores econémicos

Desde el punto de vista econémico, la cooperativa objeto de estudio se ve afectada como las
deméas empresas en Colombia, por la inflacion. Segun el DANE, en diciembre de 2016 la
variacion mensual del IPC fue de 0,42%; y en los Gltimos 12 meses lleg6 al 8,97% (DANE,
2016). Indudablemente, las cifras citadas afectan a la cooperativa COOTRANSAR LTDA, en
lo que respecta al precio del combustible y los repuestos de los vehiculos, ya que las alzas de

estos no permiten que se mantenga el equilibrio Costos-Precio pasajes.

1.3.1.3 Factores socio culturales

El servicio de transporte y el transporte en general son elementos de un todo, elementos que
son considerados esenciales para el desarrollo de las sociedades modernas; Sanabria (2008)
argumenta que el transporte posibilita la ampliacion del mercado local y propicia a su vez el
desarrollo de la produccién a gran escala, “a la vez que aumenta la eficiencia y productividad
del capital, resultado que se traduce en mayor competitividad” (p. 2).

Los habitantes del departamento de Arauca constituyen la mayor parte de los usuarios
de la cooperativa COOTRANSAR LTDA. Si bien en cierto que existe competencia para la
cooperativa, se puede anotar sin hesitacion alguna que existe una preferencia por parte de los
usuarios por los servicios de COOTRANSAR LTDA,; lo que, unido el aumento gradual de la

poblacion, constituye un nicho atractivo del negocio de movilizar pasajeros en la region.

1.3.1.4 Factores tecnoldgicos

Desde este punto, el tecnoldgico, se precisa que este no esta muy desarrollado al interior de la
cooperativa; sobre todo en aspecto puntuales como la no implementacion del sistema de caja

comun y un servicio de tarjeta que permita un control sobre los pasajeros y mayor organizacion


http://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/precios-y-costos/indice-de-precios-al-consumidor-ipc
http://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/precios-y-costos/indice-de-precios-al-consumidor-ipc
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acorde a los tiempos de hoy. Ademas, es importante anotar que, en cuanto a las cdmaras de

seguridad, la empresa no ha implementado dicho sistema.

Conclusién del analisis de entornos

El bajo numero de empresas habilitadas para transporte de pasajeros en el departamento de
Arauca, siete en total, aunado al crecimiento exponencial de la poblaciéon producto de la
migracion interna e internacional, son factores que posibilitan el crecimiento de la cooperativa
COOTRANSAR LTDA. No obstante, para que la empresa en cuestion crezca ha de
implementar en su parque automotor tecnologia de punta que esté acorde con los tiempos
modernos, asi como procurar una mejor organizacién (mas precisa) en lo alusivo a la atencién

de los pasajeros.
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2. Planteamiento del problema

En el servicio de transporte de pasajeros la satisfaccion del cliente es el fin que se busca
alcanzar, su razon de ser y existir. El servicio que prestan las empresas transportadoras en el
departamento de Arauca no es el mas adecuado. Existen identificadas falencias que se deben
resolver. Para que exista un cambio en este sentido, COOTRANSAR LTDA debe mejorar su
ambiente interno y formarse la idea de que el cliente es lo mas importante.

La Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA, no tiene definida
una cultura de servicio hacia el cliente, tan necesaria hoy en dia.

Las compafias de transporte que operan el servicio intermunicipal en Arauca no
cuentan con un enfoque que priorice la seguridad, la confianza y el buen trato que se le debe
dar al cliente. Una razon para que esto suceda es la negligencia de los transportistas, quienes
saben que este servicio es indispensable; por lo tanto, los clientes, ante la necesidad de utilizar
el servicio, no exigen calidad. Entendiendo que calidad de servicio, segin Martinez Tur,
Moliner, Ramos, Luque & Gracia (2014) se ha convertido en un indicador notable del
desempefio de los empleados de contacto con el usuario, asi como de la organizacion en su
conjunto. Influye, directa o indirectamente, sobre la lealtad de los usuarios para con las

empresas, Yy la prosperidad econdmica de las organizaciones.

La Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA, tiene como
principales competidores a las empresas COOTRANSTEFLUARAUCA, COOTRANSTAME
y COOTRANSARAUCANA,; las cuales ofrecen rutas intermunicipales e interdepartamentales.
La cooperativa COOTRANSAR LTDA debe asumir que la competencia podria estar
ofreciendo un mejor servicio al cliente; por ello es indispensable para la organizacion enfocarse

en tratar de ofrecer alguna ventaja competitiva, especialmente a sus clientes mas frecuentes.
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Uno de los puntos criticos de la organizacion COOTRANSAR LTDA se encuentra en el
servicio de encomiendas. Se evidencia poco control en lo alusivo al correcto manejo de las
mercancias y pertenencias de los usuarios, lo cual origina molestias en los mismos. Esto puede
traer repercusiones, en el caso de que no se tomen las debidas medidas para solucionar el
problema, ya que los usuarios se verian en la necesidad de cambiarse a una empresa que les
ofrezca la seguridad que no encuentran en COOTRANSAR LTDA.

La Cooperativa, al no tomar las respectivas medidas, necesarias para ofrecer un mejor
servicio al cliente, corre el riesgo de que su demanda disminuya y que la competencia
aproveche esa debilidad. Si no se toma en cuenta que el elemento principal es el cliente, la
empresa no podrd ampliar su capacidad de servicio, lo que provocard una falta de recursos
econdmicos considerables que impediran el crecimiento organizacional.

De igual manera, la poca seguridad vial para los pasajeros y sus pertenencias es otro de
los principales problemas que tiene que enfrentar la empresa, asi como la falta de informacion

sobre las necesidades de cada area funcional de la Cooperativa.

2.1 Justificacion

El transporte es un factor fundamental de la economia y desarrollo de un pais. En el caso de
Colombia, debido a los grandes retos por la implementacion del Tratado de Libre Comercio y
la economia interna, la calidad del servicio de transporte de pasajeros y carga es primordial.
En lo que respecta a la Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA,
esta se ha mantenido en este tipo de actividad durante nueve afios, durante los cuales ha tenido
etapas de crecimiento y retraso; este ultimo factor ha impedido que la Cooperativa se modernice

como organizacion y actualice su parque automotor acorde a las exigencias del mercado.
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El funcionamiento de la Cooperativa de transporte objeto de estudio es a nivel de
microempresa, cada socio de la Cooperativa es un microempresario porque posee su unidad en
la Cooperativa, trabaja administrando la operacion de su unidad y pagando una cuota de
administracion al final de cada mes.

El socio de la Cooperativa es el ente que contrata y remunera a sus trabajadores
directamente para la operacion de su unidad, se rige a un cuadro de trabajo que estd compuesto
por quince viajes al mes a los distintos lugares que presta servicio; la rentabilidad que obtiene
es por viaje.

Por otra parte, el estudio realizado va a estar enfocado principalmente a identificar si:

= Existe una mala relacion con el cliente

= Laempresa no cubre un porcentaje representativo sobre encomiendas y cargas

= Laempresa posee una inadecuada estructura organizacional

En el debido caso de que los tres items anotados estén afectando el funcionamiento de la
Cooperativa, todos estos factores podrian provocar que el cliente se sienta insatisfecho y se vea
en la necesidad de preferir a la competencia.

La presente investigacion estd encaminada a determinar, mediante la aplicacion de
métodos Yy técnicas, el disefio de un sistema que contribuya con el mejoramiento de la gestién
administrativa COOTRANSAR LTDA buscando cubrir las falencias que existen dentro de la
administracion actual.

La investigacion aportara soluciones a corto y largo plazo a los problemas que afectan
la empresa, sugiriendo una adecuada estructura organizacional, que contribuya a una
administracion ordenada, con capacitacion constante de los miembros de la Cooperativa,
enfocada a la satisfaccion del cliente, de sus necesidades y a la generacion de empleo.

Parte de la propuesta de mejoramiento de la administracion de la Cooperativa consiste

en ofrecer un mejor enfoque a su estructura organica y funcional.
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De igual manera, se sugeriran estrategias para motivar al personal de la cooperativa; si los
empleados de COOTRANSAR LTDA reciben sueldos justos, trabajan en un buen ambiente
laboral en el que se sientan comodos y valorados, estas acciones repercutiran en un beneficio
para la empresa pues son ellos, los trabajadores, los generadores del crecimiento, evolucion y
desarrollo del buen funcionamiento de la misma, son ellos quienes comunican y transfieren
actitudes positivas en miras de lograr prestigio y posicionamiento de la imagen de la empresa.
Para lograr lo anterior, se deberan implementar talleres de recursos humanos que prioricen

aspectos tales como relaciones interpersonales y el ambiente de trabajo.

Con esta propuesta de mejoramiento de la gestion administrativa de la Cooperativa
Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA, se busca el beneficio para los socios de la

empresa y para y los clientes de esta.

2.2 Delimitacion

La investigacion analiza el entorno organizacional administrativo de la Cooperativa
Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA, y con esos insumos se pretende formular
alternativas de solucion que benefician a la empresa y por ende al municipio de

Arauca, departamento de Arauca, Colombia.

2.3 Problema

¢Como elaborar un diagnostico y lograr una reestructuracion administrativa de la

Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA, que incidan en el

mejoramiento interno de la organizacion?
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3. Objetivos

3.1 General

Disefiar una propuesta de mejoramiento de la gestion administrativa de la Cooperativa

Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA.

3.2 Especificos

(@]

Elaborar el diagnostico de la Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR
LTDA, describiendo la empresa a través de un analisis interno que sirva para determinar
su funcionamiento en cada area.

Realizar una encuesta a los usuarios, de tal manera que esta permita identificar las
necesidades y expectativas de las personas que utilizan el servicio de la Cooperativa.
Identificar las debilidades y fortalezas de la Cooperativa, que permitan visualizar cuéles
aspectos se deben corregir y cuéales implementar.

Disefiar un plan de mejoramiento al interior de la Cooperativa, que proporcione

alternativas de mejora en la calidad del servicio.

4. Alcances y restricciones del proyecto

4.1 Econdmico

El transporte es una rama fundamental de la economia, mas ain en Colombia y particularmente

en Arauca.
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El transporte automotor mueve personas, animales, alimentos, combustibles y materiales, en
fin, todo lo que el ser humano requiere para subsistir. Los transportistas son miembros de la
poblacion con habilidades para la conduccion de vehiculos y con necesidades normales y
corrientes, pero son quienes facilitan la vida a los comerciantes y clientes; la economia de los
transportistas se asemeja a otros sectores, puesto que ponen su inversion que muchas veces es
el producto de un crédito financiero a largo plazo, con la esperanza de recoger durante el lapso
de treinta dias, la cuota mensual de su deuda, asi como los ingresos que permitan cubrir los
gastos de alimentacion, vestido, medicamentos de su familia y el mantenimiento de su
herramienta de trabajo (Victor M. Islas Rivera, 2007).

Este proyecto propende por la implementacion, en la Cooperativa Transportadora de
Arauca, COOTRANSAR LTDA, de un servicio de calidad al ciudadano (clientes) que debera
repercutir en las finanzas de la empresa. La competitividad de la cooperativa objeto de estudio
no implicara el descuido de la competencia leal que ha mantenido y mantendra con las demas

empresas trasportadoras.

4.2 Social

Existe una estrecha conexion entre el crecimiento y el desarrollo economico en el sector
transporte del municipio de Arauca. Este sector junto, con el de las comunicaciones, ha
contribuido especialmente al logro de una gran transformacion de la sociedad araucana, en la
mayor parte de los aspectos sociales y econémicos.

Las caracteristicas propias del sector transporte, segin Zaragoza (1994), son las

siguientes:
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o El transporte, como factor productivo determinante para la economia, tiene como
objetivo modificar la localizacion fisica de los bienes y las personas, pero sin
transformar sus caracteristicas intrinsecas.

o Realiza una gran cantidad de servicios distintos, usando los mismos factores, lo que
origina problemas a la hora de considerar y valorar los costos de produccién conjunta.

o La calidad de los servicios de transporte es muy relevante a la hora de explicar el
comportamiento de la demanda.

o Laintervencion del gobierno afecta de una u otra forma la tarifacion de las condiciones
de funcionamiento de los diferentes servicios de transporte, como los taxis, buses y los
autobuses.

Teniendo en cuenta la anterior apreciacion conceptual, la incidencia de la puesta en
marcha de esta investigacion ha de redundar en beneficios para los habitantes del departamento

de Arauca, quienes disfrutaran de una mejor prestacion del servicio de transporte publico.

4.3 Empresarial

Actualmente, la tecnologia influye poderosamente sobre las caracteristicas organizacionales de
todas las entidades empresariales y el trust financiero. El sector transportista utiliza algun tipo
de tecnologia para ejecutar sus operaciones y realizar sus tareas; todas las organizaciones
dependen de la tecnologia para poder funcionar y alcanzar sus objetivos.

El cambio tecnologico debe entenderse como la forma en que las organizaciones llevan
a cabo sus operaciones y el efecto que tiene en su estructura este tipo de cambios, los mismos

que repercuten en diferentes aspectos de la realidad, como:
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o Provocar transformaciones en el contexto en donde actia la empresa misma,
produciendo saltos estructurales y cuestionando los procesos y procedimientos que se
estén utilizando.

o Provoca cambios en las personas, tanto en la forma en la que trabajan como en la

sociedad en la que conviven.

4.3.1 Disefio de unidades

El disefio de la imagen corporativa de la Cooperativa Transportadora de Arauca,
COOTRANSAR LTDA, es apreciado por los clientes; sin embargo, este no causa mucho
impacto visual debido a que fue creado hace seis afios y no ha sido renovado.

El disefio de la imagen corporativa esta constituido por una franja en linea recta que
simula una via terrestre, rodeada por un paisaje Illanero y en el centro unos pinos que

caracterizan el cooperativismo de esta empresa. El eslogan reza: Calidad y Servicio.

Figura 3: Imagen corporativa de COOTRANSAR LTDA

CALIDAD Y SERVICIO

Fuente: COOTRANSAR LTDA
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5. Diagnostico Organizacional

El Diagndstico Organizacional alude a la mirada (imparcial y objetiva) hacia adentro de la
empresa con el fin de precisar como funciona esta, si se presentan fallas en la prestacion del

servicio y, sobre todo, qué impresion de ella tienen los clientes.

5.1 Aplicacion de herramientas de diagnostico

Las técnicas utilizadas en la presente investigacion, son:

LA OBSERVACION. Es un medio que se utiliza para examinar el lugar donde se estan
desarrollando las actividades de la empresa; de igual manera, la observacion sirve para analizar
el comportamiento de los clientes, con lo que se obtienen insumos para poder emitir un
diagnostico de la situacion de la empresa.

Este medio nos permite observar con atencidén el proceso de transportacion de

COOTRANSAR LTDA, los servicios que presta ésta, y la competencia.

LA ENCUESTA. Es un proceso interrogativo que tiene un valor cientifico en las reglas que
cada encuestador da a su procedimiento. Se utiliza para conocer lo que opina la gente sobre
una situacion o problema que lo involucra, y puesto que la Unica manera de saberlo es
preguntandoselo, luego entonces se procede a encuestar a varias personas cuyas opiniones

impersonales interesan al investigador.

LA ENTREVISTA. Es un didlogo entre dos 0 mas personas (el que pregunta, y el o los que
responden), cuya finalidad es obtener datos e informacién mas clara y convincente para la

investigacion.
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Matrices de diagnostico

En este apartado se evallan las debilidades y las fortalezas de la Cooperativa, los aspectos que
la caracterizan en un momento determinado y que le podrian generar mayor 0 menor éxito en
comparacion con empresas que ofrezcan servicios similares.

Se evaluara el area administrativa de la Cooperativa, ya que esta no cuenta con una
planificacion anticipada en la toma de decisiones y actividades. La Administracion opera de
acuerdo a los objetivos determinados en los reglamentos internos, los cuales tienen sus politicas
y objetivos. Engloba todas las actividades relacionadas con la selecci6n, motivacion y
formacion del personal que labora en la misma, asi como también las relacionadas con el
rendimiento del socio.

De igual manera se evaluara el area de servicio y rutas, que comprende el area de
transporte, area de rutas y area de encomiendas. La matriz cubre igualmente el analisis del area
financiera, los clientes, la competencia y los proveedores.

Anélisis FODA Actual
El analisis FODA de COOTRANSAR LTDA, que se presenta a continuacion, permite

establecer la situacion actual de la empresa, sirviendo como referencia para elaborar matrices.

Factores Internos

El analisis FODA de COOTRANSAR LTDA determina la situacion actual de la empresa, y

sirve como referencia en la elaboracion de las matrices.

Tabla 1. Factores internos, fortalezas y debilidades

FORTALEZAS DEBILIDADES

Los reportes a los socios y trabajadores son
Presta un servicio a los pasajeros o usuarios deficientes y en algunos de los casos no los
solicitan.
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El servicio de transporte tiene una hora de
llegada y salida, lo que hace que el servicio
sea de calidad.

Falta un manual de procedimientos que haga
eficiente el servicio.

Los terminales estan habilitados para los Posee un parque automotor seminuevo,
vehiculos de la cooperativa. antiguo, con carrocerias nacionales

La oficina matriz en Arauca posee
comunicacion e informacién directa con el
resto de oficinas en las diversas ciudades

El nivel académico de los directivos es
certificado a nivel primario y secundario

Fuente: Elaboracion propia.

Matriz

Facilita la identificacion de la relacion que pueda existir entre los factores de un problema,
dado que son esquemas que permiten relacionar, mediante un sistema de columnas e hileras,
los diferentes elementos o factores del problema que se analiza. El andlisis se realiza con el

proposito de identificar las acciones convenientes a tomar para solucionar el caso de estudio.

Matriz Interna
La matriz de evaluacion de los factores internos se construye para realizar un diagnéstico de la
situacion administrativa de la empresa. Este instrumento se desarrolla siguiendo cinco pasos:
o Se efectud una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito, identificados
mediante el proceso de anélisis institucional. Entre cinco y veinte factores internos en
total, que incluyan tanto fortalezas como debilidades.
o Se anotan las fortalezas y despues las debilidades; asignando un valor entre 0.0 (no
importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada uno de los factores. El valor
adjuntado a un factor dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el

éxito en la industria de la empresa.
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Independientemente de que el factor clave represente una fortaleza o una debilidad
interna, los factores que se considere que repercuten en el desempefio de la organizacion
deben llevar los valores més altos.

La calificacion esta entre un rango de 1 y 4 a cada uno de los factores para indicar si el
factor representa:

Debilidad mayor (calificacion = 1),

Debilidad menor (calificacion = 2)

Fortaleza menor (calificacion = 3)

Fortaleza mayor (calificacion =4)

Se multiplica el valor de cada factor por su calificacion correspondiente, para
determinar una calificacion ponderada para cada variable; luego se suman las
calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total ponderado de la

organizacion entera.

El total ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la

calificacion promedio 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5 se caracterizan a las

organizaciones que son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy por arriba de

2.5 indican una posicion interna fuerte.

Tabla No. 2 Factores criticos para el exito, fortalezas y debilidades

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO - TOTAL
FORTALEZAS VALOR | CALIFICACION PONDERADO
Prfegtg un servicio altelzrr!atlvo de pasajeros 0.08 4 032
dirigido al sector turistico y de pasajeros
La matriz posee mforma_lc!on directa con el 0.09 4 036
resto de oficinas
El servicio de transporte tiene una hora
establecida de llegada y de salida 0.06 3 0.18
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El servicio de encomiendas posee un servicio 0.05 3 015
de puerta a puerta
Enlaza centros viales en pocas horas 0.08 3 0.24
Posee una economia estable 0.06 3 0.18
Posee terminales en la mayoria de lugares que 0.07 3 021
presta sus servicios
DEBILIDADES
No_sohutap reportes a los socios y 0.09 5 0.18
trabajadores indicando los pormenores
Ligeros contratlempos en la entrega de 0.09 1 0.09
encomiendas

No hay agresividad para contrarrestar la
competencia 0.06 1 0.06
Falta de un manual de procedimientos 0.07 1 0.07
Posee un parque automotor nuevo de 0.05 5 0.10

carrocerias nacionales y extranjeras

N|_v_el academ!co de _Ios d_|rect|vos, con 0.08 1 008

certificados a nivel primario y secundario
La motivacion cuenta por cada socio 0.07 2 0.14
TOTAL 1.00 2.36

Fuente. Elaboracion propia

NOTA: los valores de las calificaciones son los siguientes: 1 = debilidad mayor; 2 = debilidad

menor; 3 = fuerza menor; 4 = fuerza mayor.

Interpretacion
Las fortalezas méas importantes de COOTRANSAR LTDA, de acuerdo a la matriz de factores
internos, es la prestacion de un servicio alternativo de pasajeros dirigido al sector publico y de
encomiendas, al igual que la oficina principal en Arauca posee informacion directa con el resto
de oficinas, asi lo demuestra su calificacion de 4 en la matriz.

Es indispensable que la Cooperativa no descuide las fortalezas que posee y que siga

cultivando y evolucionando a nivel competitivo en el mercado.
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En cuanto a las debilidades, se presentan contratiempos en la entrega de encomiendas,
falta de técnicas para contrarrestar a la competencia, la falta de un manual de procedimientos,
el nivel académico de los directivos no es alto, lo demuestra la calificacién de la matriz en un
nivel 1 como una debilidad mayor. El total ponderado es de 2.36, lo que indica que la posicion
estratégica interna general de la empresa estd por debajo de la media, que es 2.50, es decir que
es débil en cuanto a los factores internos de la cooperativa, por lo que se debe tomar medidas

que contribuyan al mejoramiento y avance de la empresa.

Tabla No. 3 Factores criticos para el éxito, oportunidades y amenazas

FACTORES QRTTICOS PARA EL ) TOTAL
EXITO VALOR | CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Crecimiento y desarrollo del pais 0.05 3 0.15
El factor productivo 0.06 4 0.24
Favorece al turismo y comercio del pais 0.07 4 0.28
Genera un alto porceqtaje de empleo en 0.06 3 018
el pais
Remodelaglpn de t(_ar_mmales Crea una 0.06 3 018
percepcion de higiene al cliente
Facilidad de acceso a nueva tecnologia 0.06 3 0.18
Exigente cont_rol _tec_nllco de! parque 007 3 021
automotor disminuiria accidentes
No existe un segmento especifico que
; . 0.08 3 0.24
predomine en los pasajeros
La competencia en un mayor nimero no 0.06 3 028
posee servicio de terminal a terminal
AMENAZAS
La elevacion de Iog precios de los 0.05 1 005
combustibles
El organismo de control que regula las 0.05 3
tarifas de los pasajes no es competente ' 0.15
Normas municipales en lo alusivo al
medio ambiente, y las construcciones de 0.04 3 0.12
terminales
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Vehlculos que no aprueban co_ntroles 0.04 3 0.12
ambientales no podréan ser matriculados
La competencia es desleal 0.07 1 0.07
Los organismos de cont(o_l ptorgap 0.04 1 0.04
frecuencias sin efectuar analisis técnicos
La modernizacion de las unidades por 0.07 1 0.07
parte de las otras empresas de transporte
El desarrollo y crecimiento de las
empresas de transporte en rutas 0.07 1 0.07
nacionales
TOTAL 1 2.53

Fuente: Elaboracion propia

NOTA: (1) las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la
empresa responden a cada factor, en la cual 4= la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta
por arriba de la media, 2= la respuesta es la media y 1= la respuesta es mala. (2) el total

ponderado de 2.50 es igual a la media.

Interpretacion
De acuerdo a la matriz de evaluacion de los factores externos, se evidencia que en la empresa
existen mas oportunidades que amenazas; la amenaza mas importante es el incremento de la
competencia desleal, la modernizacion de las unidades por parte de las otras empresas de
transporte, y el desarrollo y crecimiento de las empresas de transporte en rutas nacionales, por
ello la calificacion es de 0.07.

Otras amenazas que afectan a la industria del transporte en Colombia, son: el
incremento del precio del combustible; la precaria regulacion, por parte de la entidad
competente, de las tarifas del transporte, lo que provoca que cada empresa de transporte

incremente o disminuya las tarifas cuando lo estime conveniente.
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La mayor oportunidad se da por ser un factor productivo, que favorece el comercio y
turismo del pais, debido principalmente a que el transporte interprovincial es de vital
importancia en el desarrollo econémico del pais, puesto que, en todo momento, industriales,
comerciantes, turistas y demas, necesitan trasladar todo tipo de mercaderias para produccion,
comercio, y servicio de un lugar de origen a otro de destino.

Otra de las oportunidades principales es que no existe un segmento especifico de
pasajeros, ya que el transporte lo pueden utilizar las personas de todos los estratos sociales,
ademas existe un control técnico del parque automotor que es favorable ya que propende por
la disminucion de los accidentes de transito.

El total ponderado es de 2.53, lo que evidencia que la empresa esta aprovechando las
oportunidades del sector, pero no cuenta con estrategias claras y definidas para responder de
manera efectiva a las amenazas del ambiente externo.

De acuerdo con lo anterior, se determinan las debilidades que se ciernen sobre la
Cooperativa y que estan dadas por:

o No solicitar reportes a los socios y trabajadores en los cuales se indiquen los
pormenores de las actividades

o Ligeros contratiempos en la entrega de encomiendas

o No hay agresividad para contrarrestar la competencia

o Falta de un manual de procedimiento

o Poseer un parque automotor nuevo y seminuevo con carrocerias nacionales vy
extranjeras

o Nivel académico bajo de parte de los directivos (solo titulos a nivel primario y

secundario)

Por su parte, las amenazas se sintetizan asi:



36

El incremento del precio del combustible

Vehiculos que no estan matriculados y que no aprueban controles ambientales
La competencia es desleal

Los organismos de control aprueban frecuencias sin estudios técnicos
Modernizacion de las unidades por parte de las otras empresas de transporte

El desarrollo y crecimiento de las empresas de transporte en ruta nacionales
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COOTRANSAR LTDA

Magquinaria Deficiente
para la demanda y
exigencia de los
clientes

Vehiculosenmal estadoy con poca comodidad,
insuficientes paralademandade clientes.
-
No cuentacon la maquinaria, equiposy elementos
necesarios paragenerarun grado de flexibilidad que
permitaunarapidareacciénante nuevas
oportunidades de mercado o grandes contratos de
acuerdo a las empresas de lacompetencia.

competencia.

Para ser competente debe mantenerlaflotade
vehiculos actualizada, parabrindarunservicio de
calidad.

Falta de implementacion de unsegurode mercaderia, el
mismo que cubriria un porcentaje representativo en caso de
pérdidade lamercancia; ampliarlos horarios de los turnos en
horarios nocturnos, incremento de nuevas rutas
intermunicipales de mayordemanday renovacion de
vehiculos. Esto con el objetivode dar un paso mas adelante
de la competenciay cumplircon lasexpectativasy
necesidades de losclientes.

Se necesita estrategias de marketing paradar a
conocerla empresa mediante publicidad volante,
revistas, radio, facebook, whatsAppy paginasen
internet.

Carece de unaestructuraorgaizacional, funcional,
operativa, administrativa, eficaz, capazde hacerle
frente alos retos de la globalizacion bien definiday
con rendicionde cuentas.

La empresano proyecta su misiony visionyle — 7
faltamucho para llegaracumplirla. Debera
modificarlaajustandolaalas nuevas necesidades

de la empresaparaobtenerresultados

significativos.

Las empresadepende de sus clientes, porlotanto,
la altagerenciadebe comprenderlas demandas
actualesy futuras de estos, satisfacersus
requerimientosy esforzarse en rebasar sus
expectativasy alcanzar sus metas.

Serequiere que el todo el personal de laempresa
participe activay positivamente enlaconsecucion
de los objetivos de lamisma, se deberd promovera
que cada trabajadoridentifique claramente todas
sus responsabilidades, compromisos, derechosy
susnivelesde accion; clavesparael crecimientoy
buen funcionamiento de la misma.

Fallas enla
Administraciony falta
de liderazgo enla

gerencia

Ofrecimiento de un mejorservicio con unvalor
agregado, para creceren el mercadoy superarala

Gestionar con empresaslocales para prestarel
servicio en compaiias petroleras, colegios,
instituciones, entidades gubernamentalesy

Faltade integracion de socioscon
experiencianacional, que conozcandel
tema. Que proyecten y visualice la
empresaen afios futuros, con espiritu de

Serequiere por parte de la gerencia hacer nuevos

créditosy hacerproyecciones que financien estos

pagos a largo plazo. Montaje de proyectos
—— prganizadosy planes de accion.

Mejorar lacalidad del servicio comprando
vehiculos competitivos, comodos, y seguros.

Se debe teneruna programacion adecuadade
mantenimiento paralosvehiculoscon el animo de
prevenirinconformdades de los pasajerosy evitar
accidentesyaque estorepercute enlaimagendela
empresay credibilidad.

Falta de Metodos ,
Estrategias y Alianzas
para competir

Falta de prepracion y

proyeccion del Personal de
la empresa en este sector

Pocas Inversionesy
compra de nuevos Activos
para competir en el

Conductores sin capacitar, sobre el buentratoy servicio

al cliente paraofrecerunservico de calidad.

Faltade concientizacion alosconductores y

empleados, sobre los objetivos que quiere lograrla
empresa, en mercadeo, promociény venta de pasajes.

Los reportesa los socios y trabajadores son deficientes.

Poca gestion por parte de la gerencia para contrarrestar
a competencia.

Serequiere un proceso de cambio bien conducido, conel

cual se logre transformacion de las actitudes del personal;
acciones que debeninvolucrarala gerencia, el personal
administrativo, los conductoresy sus auxiliares.

Seleccidn de personal calificado paracada uno delos,
Ccargos.

Contratacion con empresas multinacionales para
adquisicidn de productosy con proveedores
mayoritarios para establecer compromisos al
momento de responderalas exigencias del cliente
D contratista. Para esto se requiere proveedores
bmprometidos, actualizadosy modernos.

Instalaciones adecuadas paralaesperade pasajeros
y ventade tiquetes.

%e apreciaque las falencias de laempresa estan entre las
dreas de servicioal cliente, especialmente enlas oficinasy
enlas unidades; porende, se debe desarrollarun plan
para atraer nuevos clientes, asicomo también para
mantenerlafidelidad de los usuarios antiguos.

Los tiquetes se deben darde forma impresay ser-
cargados en el sistema o plataformaparallevar un
resgistroy seguimiento de las ventas.

al manejode la Contabilidad y fiananzas recaudadas

encada uno de los puntos, se debe Ilevar unamejor
organizacion de cartera de forma sistematizaday
utlizando latecnologiaactual.

Estandarizacion de los costos de transporte,

encomiendasy mercancias al lugar de destino. El
objetivode laempresaes proporcionar el mejor
servicioal cliente, aun costo bajoy competitivo.

Serequiere mejorarlaslineas de atencion al cliente,
rutas, solicitud de pasajes, horarios de salidas y

Deficiente atencion al cliente, largos tiempos de
espera, faltade estandaresde calidad; lasatisfaccion
del cliente debeserlaprioridad.

Pocas alternativas en cuantoafuentes de
financiamiento para cubrirlos
requerimientos, nuevos activos .

Requiere renovar el parque automotor

Necesitacomprarbuseso busetascon
mayor capacidad de pasajeros

Serequiere compraro alquilar
vehiculos que puedan competiral
momento de licitar con otras
mpresas tranportadoras

Los vehiculos deben estaral dia
cumpliendo conlasnormasde
transito y transporte con sus

Debe mejorarlas instalacionesy
equipos tecnologicos parallevar
facturaciony compra de tiquetes.

Faltade estrategiasyacuerdos de
contratacion con personas dedicadas al
comercio, lasempresas contratistas del
complejo petrolero Cafio Limdn, personag
que utilizan el transporte intermunicipal
dentroy fueradel departamento, los
turistasy publicoengeneral.

Contemplarnuevos estudios de mercado,
ampliacion de rutas nuevas a otros municipios.

altade inversidn de capital por parte de
accionistas para reducirel granimpacto de
endeudamiento con créditos.

Poca inversionen tecnologia, personal técnico
para mantenerlacomercializaciény distribucion a
través de alianzas entre los accionistas para
expandirsus operaciones. Contemplando todos los
gastos adicionalesasociado alaamortizacién de
activos adquiridos por parte de los socios.

No existe Elaboracidn de Proyectos significativos que
repercutan eningresosala empresa. Ni Cuota moderadora
de lossocios para el fortalecimientoy crecimiento
empresarial.

Deficiente estado o falta de Requerimientos de

mantenimiento de los

Activos de la empresa. modernos y

competitivos

Materiales, tecnologia

No existen Proyectos a
Futuro para el
crecimiento de la misma

COOTRANSAR LTDA no
se ha posicionado como
empresalider de
prestacion de servicio
de transporte.




38

5.3 Sensibilizacion y aceptacion del cambio

La empresa COOTRANSAR LTDA centra sus servicios en el transporte intermunicipal de
personas al interior del departamento de Arauca; con unas caracteristicas del servicio de
rapidez, eficiencia, eficacia, responsabilidad y claridad en lo que requiere el cliente.

El servicio que ofrece la Cooperativa pretende satisfacer lo que el cliente busca, por lo
tanto, esta ofrece un servicio de confiabilidad desde el punto de la seguridad tanto al interior
de los vehiculos como en mantenimiento y reparacion correctiva, que al ser un paquete de
servicios conlleva a la satisfaccion del cliente.

Una de las metas de la Cooperativa es poder lograr el posicionamiento del servicio, para
lograrlo, debe ofrecer un servicio de calidad para que cada cliente identifique la empresa cada
vez que lo requiera.

COOTRANSAR LTDA requiere un proceso de cambio bien conducido, con el cual se
logre transformacion de las actitudes del personal; acciones que deben involucrar a la gerencia,
el personal administrativo, los conductores y sus auxiliares.

Es probable que la implementacién del cambio de actitud de los empleados de la
Cooperativa sea complicada, ya que las personas que hacen parte de esta Cooperativa fueron
formadas dentro de unos esquemas donde la palabra cambio nunca tuvo cabida, sin embargo,
tal cambio ha de surtirse en aras de la competitiva de la empresa.

En la era de modernidad que impera actualmente en la sociedad, el conocimiento y los
avances tecnoldgicos y actitudinales son clave si se pretende ser competitivo.

La empresa a la que se le aplica este estudio (con el fin de reposicionarla en el mercado)
requiere del compromiso, entrega y responsabilidad de todos sus miembros. Una forma de
aumentar la efectividad es hacer las cosas de manera diferente a la tradicional, incorporando
estrategias de cambio como una constante en el funcionamiento organizacional. Ha de

entenderse que el entorno en Arauca ha cambiado debido a la creacion de nuevas empresas de
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transporte; por lo tanto, la empresa de estudio en mencion debe irse ajustando a las nuevas
reglas de juego.

El trabajo en equipo, la permanente disposicion al cambio y el aprendizaje continuo de
nuevas formas de organizacion y la eliminacion de barreras, llevardn a COOTRANSAR LTDA
a posicionarse como empresa ejemplar de prestacion de servicio de transporte, con eficiencia

y eficacia.

Se consideran estrategias de cambio organizacional de la Cooperativa:
o El trabajo continuo en equipo
o El buscar que los empleados aporten nuevas ideas y sugerencias
o El querer convertir a la empresa en una organizacion en la cual el cambio sea continuo
o Propiciar el buen sentido del humor en tiempos laborales
o El hacer que los empleados y cooperados se apropien de lo que hacen
o Ellograr que la Gerencia mantenga mayor control del negocio
o El tratar de que cada persona que haga parte de la cooperativa actué como empresario
creativo y auto motivado
o El que laempresa sea un lugar de trabajo agradable que a su vez ofrezca a los usuarios
servicios de calidad en cada desplazamiento.
En consecuencia, hay que propiciar que el trabajo que realiza tanto el personal administrativo
como cooperado se haga con autoestima. Los celos profesionales, los resentimientos y la
envidia, actitudes propias de toda organizacién humana, deben ser minimizadas.
En COOTRANSAR LTDA se torna necesario generar espacios para la conversacion y
el dialogo interdisciplinario; igualmente se debe ofrecer el servicio de acompafiamiento y
disefiar procesos de asesoria, consulta grupal e individual de proyectos de vida, vision

compartida, modelos mentales y trabajo en equipo.
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En los procesos de restructuracion empresarial algunos cambios pueden resultar
incdbmodos para las personas, ya que a veces no es facil desprenderse de habitos adquiridos
desde hace afios, por lo tanto, el reto estd en crear un contexto de adaptacion para el cambio,
que permita a todos por igual, respetando las jerarquias al interior de la cooperativa, la
transformacion de esas actitudes en oportunidades de aprendizaje y crecimiento personal.

Para tales efectos, en aras de lograr un cambio dentro de la Cooperativa, se debe
implementar en esta un proyecto de modernizacion del parque automotor, con el objetivo de
ganar competitividad en el mercado. Igualmente, para contrarrestar la amenaza de la
competencia desleal, y minimizar la debilidad de que no existe anticipacion racional a hechos
del futuro relacionados con la competencia, sector econémico y el medio ambiente, se propone

mantener una actualizacion tecnoldgica mediante consecutivos estudios de mercado.

6. Propuesta de solucion

6.1. Descripcion de la solucion
COOTRANSAR LTDA es una cooperativa que no cuenta con una estructura organizativa
eficaz, capaz de hacerle frente a los retos de la globalizacion; esta falencia no permite establecer
una comunicacion asertiva entre las distintas aéreas. La presente investigacion propone una
reestructuracion de la empresa que, al ser implementada, conllevard a organizar de mejor
manera los distintos cargos en aras de lograr un trabajo en equipo que redundara en el alcance
de los objetivos estatutarios.

A continuacion, se muestra la propuesta de un organigrama para la cooperativa de
transporte COOTRANSAR LTDA, la misma que servird de orientacion a la unidad

administrativa al reflejar la estructura organizativa.
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6.2. Objetivos de la propuesta

Objetivo General
Implementar un plan para mejorar la gestion administrativa de COOTRANSAR LTDA,
enfocado en posicionar a la empresa en el mercado de transporte de pasajeros de una manera

mas eficiente y competitiva en el municipio de Arauca.

Objetivos Especificos
o Implementar estrategias que contribuyan con el mejoramiento de la cooperativa
COOTRANSAR LTDA,; que incluya la consolidacién de las relaciones laborales, a
través de la capacitacion y motivacion del personal.
o Mejorar la rentabilidad financiera de COOTRANSAR LTDA.
o Incrementar de manera significativa la clientela de la Cooperativa.
o Determinar cual es el alcance de la gestién administrativa frente a los requerimientos

de los usuarios.

Justificacion y antecedentes de la propuesta

COOTRANSAR LTDA es una empresa que presta el servicio publico de transporte terrestre

de pasajeros y encomiendas a los lugares autorizados por el ministerio del ramo.

Figura 4: Vehiculo de COOTRANSAR LTDA

Fuente: Elaboracién propia
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Desde su creacion, la cooperativa COOTRANSAR LTDA ha operado con vehiculos de
carroceria nacional, lo cual es un punto débil en comparacién con la competencia, que
actualmente cuenta con vehiculos méas funcionales, algunos de ellos de carrocerias extranjeras,
por lo que prestan un mejor servicio.

El desarrollo de esta propuesta, tendiente a sugerir la implementacion de un plan de
mejoramiento en la cooperativa COOTRANSAR LTDA, permitira que los empleados y los
usuarios cuenten con un sistema de trasporte mas competitivo y a la vez garantizara el acceso
a diferentes servicios que ofrece la empresa a sus asociados.

Para COOTRANSAR LTDA, su mayor fortaleza se vera reflejada en la capacidad de
brindar buen servicio a los usuarios y a la vez podra satisfacer necesidades elementales no solo
en lo econdémico sino en los social, cultural, educativo y de vivienda a sus asociados.

Igualmente, el proyecto busca generar competitividad en comparacién con las demas
empresas que ofrecen igual servicio de transporte.

En ese sentido, la propuesta es justificada, porque a la medida que COOTRANSAR
LTDA ofrezca buen servicio a los usuarios, al interior de la empresa su funcionamiento sera

integral.

Responsabilidades
La responsabilidad de la aplicacion de la propuesta le corresponde exclusivamente a los

directivos y socios de la Cooperativa, contando siempre con la colaboracion de los trabajadores.

Politicas de ejecucion
o Laautoridad maxima de la Cooperativa, el 6rgano de administracion, brindara todo el
apoyo que se requiera para que los resultados de estos procedimientos sean confiables

y Seguros.
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o Con el propdsito de que el personal de la Cooperativa participe de manera activa y
positiva en la consecucion de los objetivos de la misma, se promovera que cada uno de
ellos identifique claramente todas sus responsabilidades, derechos, asi como también
sus niveles de accion.

o A través de la ejecucion de los diferentes procedimientos, se promoverd el
mejoramiento de las &reas de la compafiia, a nivel organizacional, funcional, operativo
y administrativo.

o Se debera realizar un control periédico, maximo de seis meses, con el fin de verificar
si los objetivos propuestos se han cumplido, caso contrario se tomaré las medidas

correctivas necesarias para conseguirlos como fueron planteados.

Finalidad

El propdsito del disefio de la presente propuesta es apoyar al fortalecimiento de
COOTRANSAR LTDA dentro del mercado del transporte de pasajeros, mediante la mejora
del ambiente organizacional y de los procedimientos de sus areas, para asi conseguir un servicio

que contribuya al progreso de la misma.

Calidad

La calidad esta encaminada en lograr la eficiente prestacion de servicios, garantizando la
satisfaccion del cliente; ademas propende por el compromiso en un proceso de mejoramiento
continuo en los cinco roles fundamentales del ser humano, como persona, funcionario,

miembro de un equipo de trabajo, miembro de una familia y ciudadano.

Principios de la gestion de la calidad
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Estos principios se prestan para su uso por parte de la alta direccion, como una estructura

destinada a llevar a las organizaciones hacia la mejora de su funcionamiento.

= Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto, deben comprender las demandas
actuales y futuras de estos, satisfacer sus requerimientos y esforzarse en rebasar sus
expectativas.

COOTRANSAR LTDA depende directamente de sus clientes y por lo tanto debe tratar
de cubrir todas sus expectativas, requerimientos y necesidades, para de esta forma llegar a ser
lider en el mercado de transporte de una manera eficiente y competitiva. Con el fin de atraer a
nuevos clientes y mantener la satisfaccion de los actuales, esto se lo lograra ofreciendo un
servicio de transporte de calidad, con unidades modernas y cémodas, brindando un buen
servicio en las unidades y con una excelente atencién por parte de todo el personal que labora

en la empresa.

= Liderazgo
Los lideres son los que establecen la unidad en cuanto a los fines y el rumbo de la organizacion.
Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan un entorno interno que permita que las
personas puedan participar en forma plena en la consecucién de los objetivos de la
organizacion.

La autoridad maxima de la compafiia brindara todo el apoyo que se requiera para que
los resultados de estos procedimientos sean confiables y seguros.

El establecimiento de la estructura organizacional, visién, mision, y demas
procedimientos administrativos se modificaran ajustandose a las necesidades de la compafiia;

de esta manera su ejecucion serd mas factible.
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La responsabilidad de la aplicacion del sistema administrativo propuesto recae en la
Gerencia General, contando siempre con el apoyo de los integrantes de cada unidad de la

Cooperativa.

= Participacion del personal
Las personas que intervienen en todos los niveles de la organizacion constituyen la esencia de
ésta y su plena participacion es lo que permite que sus capacidades sean aprovechadas en
beneficio de la organizacion.

Se requiere una plantilla motivada, comprometida e involucrada con la empresa.

Con el propdsito de que el personal de la Cooperativa participe activa y positivamente
en la consecucion de los objetivos de la misma, se deberd promover a que cada uno de ellos
identifique claramente todas sus responsabilidades, derechos, asi como también sus niveles de

accion.

= Enfoque de los procesos
El resultado esperado se consigue de forma mas eficiente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan mediante procesos como:

o La definicion sistematica de las actividades necesarias para obtener los resultados

previstos.

El anlisis y la medicidn de las capacidades propias de las actividades claves lo determinan:
o Laevaluacion de los riesgos, las consecuencias y las repercusiones de las actividades
de los clientes, los suministradores y otras partes interesadas.
o La consolidacion de la Cooperativa frente a los clientes internos y externos, asi como

su crecimiento con fundamentos teoricos, técnicos y practicos.
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o El andlisis de cada una de las actividades de la empresa y el disefio de procedimientos
administrativos y operativos adecuados que se ajusten a la misma.

o La fijacion de responsabilidades y compromisos claros en cuanto a la gestion de las
actividades claves necesarias para el crecimiento y buen funcionamiento de la

Cooperativa.

= Gestion basada en los sistemas
La identificacion, compresion y gestion a modo de sistema de los procesos interrelacionadas
contribuye a la eficiencia y eficacia de la organizacion a la hora de conseguir sus objetivos, la

aplicacion del principio de gestion basada en los sistemas supone entre otras cosas:

o Se procura la mejora continua del sistema por medio de su medicién y evaluacién
o Se consigue la compresion de las interdependencias entre los procesos del sistema
o Un método estructurado que lleva a la integracion y armonia de los procesos (Fred,

1988).

A través de los resultados y analisis de las encuestas realizadas a los usuarios que
utilizan el servicio de transporte, se aprecia que las falencias de la empresa estan entre las areas
de servicio al cliente, especialmente en las oficinas y en las unidades; por ende, se debe
desarrollar un plan para atraer nuevos clientes, asi como también para mantener la fidelidad de

los antiguos usuarios.

= Mejora continua
La mejora continua del funcionamiento global de la organizacion deberia constituir un objetivo

permanente de ésta. Los beneficios claves de esta actividad, entre otros, son los siguientes:
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Ventajas funcionales por medio de la mejora de las capacidades organizativas

Un grado de flexibilidad que permita una rapida reaccién ante nuevas oportunidades
El uso de un método coherente en toda la organizacion para la mejora continua de su
funcionamiento

Para lograr una mejora continua en la Cooperativa se debe empezar por aumentar la
autoestima y fortalecer la relacion laboral entre los empleados de la Cooperativa
Mantener la flota de vehiculos lo més actual que sea posible, para brindar un servicio
seguro y de calidad

Capacitacion a nivel gerencial, con lo que se garantice una reaccién efectiva ante
cambios en el entorno interno y externo; ademas de dirigir al personal a alcanzar los
objetivos

Ofrecer el servicio con puntualidad en el transporte de pasajeros, para lo cual se deben

coordinar esfuerzos

=  Toma de decisiones basada en hechos

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacidn, el principio

permite:

©)

La toma de decisiones con conocimiento de causa

Una mayor capacidad a la hora de revisar, cuestionar o modificar tanto opiniones como
decisiones

La constatacion con garantias de que la informacion y los datos son suficientes, exactos
y fiables

Se debe tener una programacion adecuada de mantenimiento para los vehiculos
Buscar la mejor alternativa en cuanto a fuentes de financiamiento para cubrir los

requerimientos de recursos para renovar los vehiculos
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o Tomando en cuenta que dentro de la empresa el talento humano es el mas importante,
se procurard su desarrollo personal a través de la capacitacién continua, teniendo
siempre presente que esto representa a la Cooperativa una inversion

o Realimentacion efectiva entre todos los integrantes de la empresa para la solucién
oportuna de los problemas que se originen al interior de la misma. E impulsar la

delegacion de autoridad

= Relaciones mutuas beneficiosas
Una organizacién y sus suministradores mantienen interdependencias y una relacion
mutuamente beneficiosa que sirve para aumentar la capacidad de ambas partes a la hora de
aportar un valor afiadido. Por ello, se debe:
o Aumentar la autoestima y fortalecer la relacion laboral entre los empleados de la
Cooperativa.
o Desarrollar seminarios, cursos de motivacion y capacitacion para todo el personal en
las diferentes areas de la Cooperativa con una frecuencia de por lo menos cada seis

meses.

Ciclo Deming de la Calidad

Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

El Ciclo Deming de la Calidad esta determinado en 4 estrategias fundamentales:

PLANEAR, HACER, VERIFICAR Y ACTUAR O AJUSTAR.
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Figura 5: Ciclo Deming de la Calidad

PLANEAR HACER

ACTUARO

AJUSTAR VERIFICAR

Fuente: Elaboracién propia

Ciclo Deming! de la Calidad Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR
LTDA.

La Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA, para cumplir con
su propésito de mejorar la gestion administrativa, debe mejorar el servicio y atencion a los
usuarios, mediante cursos impartidos por profesionales en el ramo, para todos los trabajadores
y directivos de la Cooperativa, ya que si hay un cambio en la empresa los beneficiados serian

todos, principalmente los usuarios.

1L WILLIAM. Edward Deming. Determina que una de las principales herramientas para la mejora continua
en las empresas es el ya conocido por todos y poco aplicado Ciclo Deming o también nombrado ciclo
PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). En realidad el ciclo fue desarrollado por Walter Shewhart, e/
cual dio origen al concepto. Sin embargo los japoneses fueron los encargados de darlo a conocer al
mundo, nombrandolo asi en honor al Dr. William Edwards Deming.

10. WALTON, Marry. The Deming Management Method. Penguin Group. 1986. pp. 94
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Ademas, se debe implementar un seguro de mercaderia, el mismo que cubrird un
porcentaje representativo en caso de pérdida de la mercancia; ampliar los horarios de los turnos,
e incrementar nuevas rutas intermunicipales de mayor demanda, segun lo estipulado en el
estudio de mercado; renovar todo el parque automotor de la Cooperativa, con el fin de que el
viaje sea mas confortable y comodo para los usuarios. De esta forma se daria un paso més

adelante que la competencia y se cumpliria con las expectativas y necesidades de los clientes.

El plazo para lograr los objetivos planteados seréa el mas corto posible; luego del mismo,
se procederd a la verificacion, para determinar si los objetivos se han cumplido o si necesitan
ser cambiados por no cumplir con las necesidades de los usuarios y de la Cooperativa.

Luego de verificar si se ha cumplido con lo planeado, se procedera a analizar las
falencias encontradas para corregirlas o eliminarlas; en caso de existir problemas o novedades
se realizard una retroalimentacion con los cambios propuestos para mejorar el servicio e imagen
de la empresa.

Figura 6: Macro Proceso Cooperativa Transportadora de Arauca

COOTRANSAR LTDA

Cliente como el eje central
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)

PROCESO ]

v
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[ Gerencia General ]

v

| cLiENTE |
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Tabla No. 4 Macro Proceso Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR

LTDA

PROCESO FINANZAS Y RECURSOS HUMANOS SERVICIOS
CONTABILIDAD Y ADMINISTRACION VARIOS
Cobro de cartera por Capacitacién al personal
p(qstamos administrativo y operativo. Ofrecer calidad de
Elaboracion detallada de Dar a conocer las normas L .
. servicio al usuario
la contabilidad. sobre el reglamento de . )
FINALIDAD : y/o cliente a traves
Elaborar planes y trabajo. .
de su portafolio de
programas. El gerente como .
- Servicios.
Disefio de nuevas rutas de responsable de las
los vehiculos actividades de la empresa.
Seleccion de personal
Elaboracion de Proyectos calificado. Ofrecer unos
gue redunden en ingresos | Capacitacién permanente servicios eficaces
a laempresa. al personal, sobre todo al | de encomienda, con
Cuota moderadora de los misional. tarifas competitivas
ACTIVIDADES | socios de la empresa para | Implementar un sistema de en el mercado.

el fortalecimiento
empresarial.
Implementar una linea de
préstamos a los socios y
personal administrativo

control para el personal
administrativo de la
empresa, con el fin de
evitar atrasos en el tiempo
laboral.

Servicio de giros
electrdnicos para
que el usuario se
sienta comodo y
seguro.
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Figura 7: Planeacion de la calidad de la Cooperativa Transportadora de Arauca
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Figura 8: Pasos de la Planeacion de la Calidad Cooperativa Transportadora de Arauca

COOTRANSAR LTDA (Juran, 1964)
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Identificar quienes son los clientes

El estudio va dirigido a COOTRANSAR LTDA, la cual brinda un servicio de transporte
publico. Los potenciales clientes de la empresa son las personas dedicadas al comercio, las
empresas contratistas del complejo petrolero Cafio Limén, que utilizan el transporte

intermunicipal dentro y fuera del departamento de Arauca; los turistas y pablico en general.

Determinar las necesidades de los clientes

Los usuarios de COOTRANSAR LTDA demandan un servicio de calidad con unidades
confortables y seguras, ademas que el servicio de encomiendas cuente con un seguro por
pérdida de sus pertenencias.

En el estudio de mercado se hace referencia a que otra de las necesidades de los clientes
es la ampliacion de las rutas hacia otros municipios, especialmente a lo que se conoce como el
Pie de monte llanero.

La atencidn al cliente por parte del personal administrativo también se debera mejorar,

pues se debe tener en cuenta que el cliente es la razén de ser de una empresa.

Traducir las necesidades al lenguaje de la Cooperativa

COOTRANSAR LTDA ofrecera sus servicios priorizando y cubriendo las necesidades del
cliente, como son el incremento, ampliacion de rutas y turnos hacia los diversos municipios del
departamento de Arauca; ademas un servicio de encomiendas que garantice el cubrimiento de

un porcentaje considerable en caso de pérdida de la mercaderia.
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Ofrecer un servicio con caracteristicas que respondan en forma 6ptima a las necesidades
del cliente

Para que COOTRANSAR LTDA responda en forma dptima a las necesidades de los clientes,
ofrecerd un servicio de transporte de pasajeros seguro y de calidad, para lo cual debe garantizar
que sus unidades tanto nuevas como antiguas cuenten con asientos confortables, en buen estado
y limpios; de igual manera el servicio que se preste en las oficinas debe ser amable y continuo.
El servicio de encomiendas que se ofrezca debe cubrir un porcentaje del 50% en caso de pérdida

de la mercancia.

Desarrollar un macro proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto
La Cooperativa deberd empezar por planificar y coordinar con los directivos, personal
administrativo, socios y personal operativo de la empresa, el ofrecimiento de un mejor servicio
con un valor agregado, para de esta forma seguir creciendo en el mercado y superar a la

competencia.

Transferir el proceso a la operacion
Para que la Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR LTDA, cumpla con los
propoésitos y objetivos propuestos, se le recomienda dictarles cursos a los conductores,
ayudantes de las unidades y al resto del personal sobre el buen trato y atencion al cliente. La
intencion es concientizar a estos sobre el valor que genera el ofrecer un servicio de calidad.
De igual manera debera renovar todo el parque automotor, con el objetivo de que los
clientes prefieran trasportarse en ellos y no en los de la competencia. Unidades confortables y
limpias son atractivas puesto que los viajes son largos y el usuario, generalmente, busca

comodidad y confort al momento de viajar.
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Concomitante con lo anterior, se debe establecer que todo el proceso planteado desde el paso
uno, va a ser transferido y ejecutado en la empresa, contando para tal efecto con el aval de la

Gerencia.



Figura 9: Cadena de la Calidad (Deming) Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA
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Cadena de la calidad de la Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR
LTDA

Cuando la empresa imponga el cambio hacia la calidad, es importante que se haga énfasis
en la satisfaccion del cliente, ya que la insatisfaccion de los mismos conlleva a la pérdida
de ventas, lo que afecta también a los empleados de la empresa y a quienes proporcionan
el capital.

Al ofrecer COOTRANSAR LTDA un servicio de calidad en todas sus areas ya
sea atencion al cliente, encomiendas y en la parte operativa, los usuarios se sentiran mas
seguros y confiados de preferir a la empresa, antes que a su competencia.

Para lograr un servicio de calidad se debera ofrecer un servicio personalizado y
excelente, de esta forma la demanda de pasajeros aumentard, y la empresa seguird su
camino hacia el crecimiento y desarrollo, tratando cada dia de superar y ser mejor que la
competencia.

Con el crecimiento y desarrollo de la empresa, también se contribuira al progreso
de la regidn, ya que se estarian generando fuentes de trabajo y mejorando la calidad de
vida de los actuales trabajadores de la Cooperativa.

Ademas, la importancia de una administracion de calidad, se encuentra en que ésta
imparte efectividad a los esfuerzos humanos, ayuda a obtener mejor personal, equipo,
materiales, dinero y relaciones humanas, se mantiene al frente de las condiciones
cambiantes y proporciona prevision y creatividad.

El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su buena
administracion y solo a traves de ésta, de los elementos materiales, humanos, etc., conque

ese organismo cuenta.
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La relacién entre los servicios de calidad y el manejo programado de la comunicacién
Ilevara al mejoramiento del servicio, diferenciacion del producto y fortalecimiento de la
imagen corporativa.

Un manejo para la innovacion de los servicios constituye un mejoramiento
continuo de acuerdo a las necesidades del cliente, los avances tecnoldgicos y las
reacciones del mismo, son los que produciran beneficio constante que recibira (valor

agregado) y facilitara el mejoramiento de la calidad de servicio.

Mejor calidad

La calidad que ofrecera COOTRANSAR LTDA determinara la demanda: més calidad se
traducird en mas usuarios. Como la competencia va en aumento, la diversidad de servicios
atraerda al cliente. En igualdad de condiciones, la empresa que gane mercado sera la que
ofrezca un mejor servicio, un excelente conocimiento del producto cambiara la actitud
del cliente de acuerdo a la calidad de servicio. El nivel de excelencia de un servicio esta
dado cuando se logra satisfacer las demandas de un grupo seleccionado. Es necesario que

se mantenga el nivel de excelencia en todo momento y en todo lugar.

Mayor produccion

La cooperativa COOTRANSAR LTDA debe cumplir con el propdsito de mejorar el
servicio y la atencion al cliente, ofreciendo un servicio de calidad encaminado a producir
y entregar bienes y servicios de conformidad con las necesidades de los usuarios, de esta
manera la administracion de la organizacion estara orientada a asegurar la satisfaccion de
los clientes externos e internos mediante la participacion activa y el continuo desarrollo
de todo el personal, bajo el liderazgo gerencial, para el mejoramiento permanente del

ambiente de trabajo y de los productos, servicios y procesos operativos.
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Menores costos
Si la cooperativa COOTRANSAR LTDA mejora el servicio y la atencién al cliente, sus
costos operativos van a disminuir ya que ahorraria dinero en publicidad, en proveedores,
en estrategias para combatir a la competencia y en tecnologia.

Frente a una competencia globalizada, debe buscarse una disminucion de los

costos de produccion.

Mayores Ganancias

Mediante un mejoramiento del servicio, COOTRANSAR LTDA va a seguir creciendo,
su rentabilidad va a aumentar y con ello va a obtener un mejor posicionamiento en el
mercado, ademas su imagen corporativa mejorara y desde luego obtendrd mayores

ganancias.

Creacion de nuevos mercados

De las encuestas se extracta que es imprescindible la creacién de nuevas rutas y la
ampliacién de turnos. Por ejemplo, entre las rutas que se deberian implementar estan,
hacia Cubara, Puerto Rondén y Cravo Norte. A su vez, los turnos deberian ser en
frecuencias mas seguidas y la puntualidad de partida y llegada de los vehiculos debe ser

total.

Precios mas asequibles
Los precios con los que se rige la cooperativa estan fijados por el Ministerio de

Transporte, por lo que no se podria cobrar un precio diferente al ya impuesto.
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Desarrollo Integral

Si la cooperativa COOTRANSAR LTDA ofrece un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades y expectativas de los clientes, va a cumplir con una estrategia de servicio que
se apoya en el principio elemental de que cuando los clientes se sienten apreciados no
solo estaran mas satisfechos, sino que llevardn mas clientes a la empresa y con mayor
frecuencia, ademas de que se convertiran en una fuente gratuita de publicidad de boca en

boca.

Mejores Oportunidades de Trabajo
Al obtener la Cooperativa una mayor rentabilidad, y con el mejoramiento de su imagen
corporativa en el mercado, tendra la oportunidad de ofrecer mas fuentes de trabajo y con

ello contribuir al crecimiento y desarrollo del municipio, el departamento y el pais.

Elevacion del Nivel de Vida

Con la apertura de nuevos mercados la calidad de servicio debera crecer. Las empresas
deberan ser mas competitivas, y habran de adoptar criterios de calidad acordes al
desarrollo de sus mercados. Igualmente, las organizaciones empresariales deberan estar
atentas a lo que acaece en otros lugares o mercados, para de esta manera elevar el nivel
de vida de los clientes ofreciendo siempre un excelente servicio haciéndoles sentir que

son la parte mas importante de la empresa, su razon de ser.

El Benchmarking
El Benchmarking es un esquema estratégico cuya particularidad consiste en establecer un

analisis de que esta pasando al interior de la Cooperativa en relacion a otras del mismo
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sector econdmico para, con esos insumos, tratar de hacer frente al mercado local, regional
y nacional.

En otros términos, Benchmarking es aprender como otros hacen sus procesos,
adaptarlos en su propia organizacion e ir tomando acciones que igualen o excedan al
mejor.

Este trabajo, realizado con aplicacién del Benchmarking, se fundamenta en hacer
la investigacion de manera puntual al segmento del mercado del sector trasporte de
pasajeros. Se analizan dos aspectos fundamentales, mejorar la calidad tanto del servicio
como al interior de la organizacion; para lograrlo, se deberan implementar las siguientes

etapas.

Primera Etapa

= Determinar a qué se le va hacer Benchmarking

Hay que entender lo que buscan los clientes de la cooperativa COOTRANSAR LTDA.
Por lo tanto, ha de aplicar Benchmarking a las diferentes areas, como son las encomiendas

y servicio al cliente, tanto en oficinas como en las unidades motorizadas.

Segunda etapa

Formar un equipo de Benchmarking

» Un gerente de proyecto

El gerente de COOTRANSAR LTDA sera el responsable del proyecto de
implementacion del Benchmarking.

= El cliente como patrocinador del Benchmarking

En este caso, cliente (comerciante, turista y demas) serd toda persona que utilice el

servicio.
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= Facilitador

Para obtener mejores resultados, una buena opcién serd contar con el respaldo de una
persona especializada en temas del buen servicio al cliente. Esa persona se encargaria de
dictar charlas sobre temas de interés, en las cuales deberan participar los socios,
conductores, ayudantes y el personal operativo encargado de la atencion directa a los

clientes.

= Analistas y recopiladores de datos
Llevar a cabo, de manera periodica, encuestas a los clientes para saber qué tan satisfechos
estan con el servicio que actualmente ofrece la cooperativa, es una buena alternativa para
determinar cémo marcha el proceso de modernizacion de la empresa. Las encuestas
serviran de insumos para establecer en qué se debe mejorar y que técnicas se deben aplicar
para corregir los problemas hallados.

Los resultados de los datos obtenidos serén enviados al Gerente para que, junto
con los demaés directivos, tomen las medidas correctivas para mejorar el servicio y la

atencion al cliente

» Apoyo al proyecto o proceso
Para formar un equipo de Benchmarking se ha de contar con la colaboracion del personal
que trabaja en el area de ventas, el rea de encomiendas, una persona especializada en el

tema de servicio al cliente y los directivos de la empresa.
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= Capacitacion
La capacitacion ha de implementarse incluso a nivel gerencial, para con ello garantizar
una reaccion efectiva ante los cambios en el entorno interno y externo, ademas de orientar
al personal a alcanzar los objetivos propuestos.

La capacitacion, aunada a los incentivos econdémicos, lograra que los trabajadores

de la empresa se sientan actores relevantes de los éxitos de la institucion.

= Asesoria juridica
El marco juridico general en el que se encuadra la cooperativa COOTRANSAR LTDA

estd dado por los estatutos y el marco regulatorio de las leyes de transito.

= Servicios para la informacion

La organizacién debera llevar un archivo, que ha de contar con toda la informacion
concerniente a la cooperativa, desde la fecha de su creacion hasta la actualidad. Esta
informacion deberd estar al alcance de las personas interesadas en conocer un poco mas
de la organizacion, siempre y cuando medie previa autorizacion de las directivas de la

empresa.

* Apoyo administrativo
Para llevar a cabo las funciones administrativas de la cooperativa debera haber personas
que:

o Atiendan de manera personal y via telefonica al publico

o Llevan la correspondencia al dia

o Certifiquen con su firma los documento que expida la empresa

o Conserven de manera el archivo
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o Desempefien otros deberes, siempre y cuando con ello no se viole el acta de
constitucion de la empresa

o Lleven las tarjetas de los accionistas

o Redacten y emitan las comunicaciones que salen de la empresa, y lleven su control

respectivo.

Tercera etapa

Identificar los socios del Benchmarking

Por una necesidad inminente de negociacion en procura de poder acceder a las
organizaciones gque son reconocidas como representantes de las mejores préacticas, los

socios directos del Benchmarking son justamente los duefios de la Cooperativa.

Cuarta Etapa
Recopilar y analizar la informacion
Los métodos de recopilacion de informacion que se implementaran en la

Cooperativa, son:

o Entrevistas personales

o Entrevistas telefonicas

o Visitas de campo

o Encuestas

o Publicaciones

o Investigacion de archivos

Los métodos para recopilar informacion de forma directa seran las encuestas a los

clientes, al personal que labora en la empresa y a los directivos. Para realizar las encuestas
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y las entrevistas personales se contara con el apoyo de todo el personal administrativo y

el personal que labora en las unidades.

Quinta Etapa

Actuar (Plan de Accidn)

o

o

Producir un informe de resumen de Benchmarking

Presentar soluciones a los clientes del Benchmarking

Buscar oportunidades para mejorar el producto o los servicios, para aprender a
Ilevar a su organizacion nuevos conceptos e ideas

Estimular esfuerzos para reiniciar el ciclo

Estimular nuevos proyectos para Benchmarking

Los analistas presentaran un informe sobre las falencias que hayan encontrado en
el area de encomiendas y ventas, que es la parte que se enfoca al servicio al cliente.
Ademas, los analistas presentaran un informe sobre el nivel de satisfaccion por
parte de los clientes de acuerdo al servicio que ofrece la cooperativa.

Por otra parte, se adicionaran soluciones que pueden ser aplicadas para mejorar el
servicio al cliente y a sus pertenencias

En cuanto a los directivos de la empresa se recomendard buscar mejores
alternativas para atraer a los clientes y mejorar el servicio ya que es la clave para
mantenerse un paso mas alla de la competencia.

En el cambio tiene que participar todo el personal que labora en COOTRANSAR

LTDA, ya sea personal administrativo, socios, conductores, ayudantes y demas.
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Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

La aplicacion del Benchmarking esta orientada a efectuar en COOTRANSAR LTDA una

mejora en varios aspectos que la competencia, en este caso, COOTRANSARAUCANA,

tiene como fortalezas.

Tabla No. 5. Benchmarking de COOTRANSAR LTDA

COOTRANSARAUCANA:
ASPECTOS QUE LA FAVORECEN

COOTRANSAR LTDA:
ASPECTOS POR MEJORAR

Renovacion constante del parque
automotor.

El parque automotor debe ser renovado con
unidades que tengan carrocerias extranjeras

Mejores turnos y rutas que ayudan al
crecimiento de la empresa

La cooperativa debe ampliar sus rutas hacia el
oriente (Norte de Santander) y mejorar los turnos y
el servicio de los mismos.

Mejoramiento de las estrategias de
atencion y servicio al cliente

Mediante seminarios del servicio al cliente, se debe
implementar una politica dirigida al cliente-usuario
(la persona mas importante para la empresa).

Seguro en las encomiendas, el mismo
gue cubre un 50 % de la pérdida de la
mercaderia

Ofrecer a los pasajeros un seguro contra la pérdida
de su mercancia, el mismo que debera cubrir un
porcentaje del 50%, mientras que el otro 50% sera
asumido por el usuario.

Acertadas estrategias de marketing que
se utilizan para dar a conocer a la
organizacion mediante publicidad

volante, revistas, radio.

Aplicar mejores estrategias de publicidad para dar a
conocer las nuevas unidades que se estan
adquiriendo. Promaocionar las nuevas rutas y turnos,
al igual que la nueva imagen de la empresa.

Acertadas estrategias en la

implementacion de nuevas tecnologias.

Se debe capacitar y entrenar al personal en las
nuevas tecnologias de la informacién y
comunicacién. Acciones que permitiran dar una
atencion oportuna a clientes actuales y potenciales.

Acertadas campanas publicitarias en
los servicios que presta.

Se deben realizar camparias que permitan que la
Cooperativa sea mas reconocida a nivel regional y
nacional. Con esto se lograra captar clientes nuevos
y dar a conocer los servicios que la empresa ofrece.

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla No. 6. Plan de acciéon de COOTRANSAR LTDA
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COOPERATIVA TRANSPORTADORA DE ARAUCA COOTRANSAR LTDA

1. AREADE ALTA GERENCIA: GERENTE LIDER EN ESTRATEGIAS DE CONTRATACION Y ALIANZAS CON SOCIOS O

ACCIONISTAS.

ESTR%#EGIAS g&%ngo QUIEN DONDE CUANDO RECURSO META COMO SE VA IMPLEMENTAR
Mediante fuentes de cofinanciamiento para
cubrir los requerimientos de recursos,

La Asamblea nuevos activos y renovacion de los
General y Ia vehiculos.

Raern%\(/aagtljct)gn?g:or Gerencia. Desde el Cofinanciacion, Adquisicion de buses o busetas con mayor

parque . N créditos o En 10 afios capacidad de pasajeros. Vehiculos

con unidades que | Mejorar la Obtener Al interior momento . t I, -

tengan calidad del autorizaciony | de la en que la inyeccion de renovar el competitivos al momento de licitar con

. . iy . . capital por parque otras empresas trasportadoras.

carrocerias servicio aprobacion de | Cooperativa. | Cooperativa arte de socios | automotor

actualizadas o la Asamblea autorice. parte de 3 ; . ;

extranjeras general de 0 accionistas Los ve_hlculos deberén estar al dlg _

S0Ci0S cumpliendo con las normas de transito y
' transporte con sus respectivas inspecciones
de seguridad.
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Realizar
contratacion con
empresas del
sector y
Multinacionales

Aumentar los
ingresos de la
empresa, para
hacer nuevas
inversiones.
Crecery
extenderse en
el mercado
para llegar a
posicionarse
Como una
empresa lider
en transporte
a futuro.

La Asamblea
General y la
Gerencia.

Al interior
de la
Cooperativa.

Desde el
momento
en que la
Cooperativa
autorice.

Capital de
inversion
recaudado por
ingresos por la
contratacién
con empresas
del sector.

En 3 afios se
espera poder
licitar con
otras empresas
transportadoras

Establecer acuerdos de contratacion con
personas dedicadas al comercio, las
empresas contratistas del complejo
petrolero Cafio Limon, Caricare y otros
campos petroleros. También con personas
que utilizan el transporte intermunicipal
dentro y fuera del departamento, los
turistas y publico en general.

Nuevas instalaciones y equipos
tecnologicos para llevar facturacion y
compra de tiquetes.

Realizar contratos con empresas
multinacionales para adquisicion de
productos y con proveedores mayoritarios
para establecer compromisos al momento
de responder a las exigencias del cliente o
contratista. Para esto se requiere
proveedores comprometidos y con activos
modernos.

Gestién con empresas locales compariias
petroleras, colegios, instituciones,
entidades gubernamentales y otras.
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Inversion de capital por parte de
accionistas para reducir el gran impacto de
endeudamiento con créditos bancarios y
pagos de intereses.

Inyeccion de
capital para Inversion en tecnologia, personal técnico
ser una para mantener la comercializacion y
. Desde el L - R . .
Inyeccion de empresa La Asamblea Al interior momento Inyeccion de En 2 afios se distribucion a través de alianzas entre los
capital por parte | competitivay | General y la de I en aue la capital por espera tener accionistas para expandir sus operaciones.
de socios y/o de esta Gerencia. : que parte de socios | inyeccion de Contemplando todos los gastos adicionales
L Cooperativa. | Cooperativa Lo . . SN .
accionistas manera poder autorice y/o accionistas | este capital. asociado a la amortizacion de activos
licitar y ' adquiridos por parte de los socios.
lograr
contratos. Integracion de socios con experiencia
nacional, que conozcan del tema. Que
proyecten y visualice la empresa en unos
afios futuros, con espiritu de
emprendimiento y expertos en negocios.
Contemplar nuevos estudios de mercado,
ampliacion de nuevas rutas a otros
municipios y evaluar estos proyectos a
~ mediano y lar lazo.
En 2 afios ediano y largo plazo
. Asamblea tener la . . . .
- Brindar un o Mejorar las lineas de atencion al cliente,
Ampliacion del General, la autorizacion L . .
- excelente . rutas, solicitud de pasajes, horarios de
servicio L Gerencia y los por parte de la . ; -
. servicio que . ; salidas y asignacion de turnos
cubriendo nuevas . conductores. Dentrode la | Tiempo Secretaria de : .
. satisfaga las . - Personal programados y sistematizados para los
rutas, lineas y Obtener entidad. continuo. Transporte y/o

ofreciendo otros
servicios.

expectativas
de los
clientes.

reconocimiento
mediante acto
administrativo.

Ministerio de
Trasporte para
ampliar rutas y
turnos.

conductores con anticipacion.

Ofrecimiento de un mejor servicio con un
valor agregado, para crecer en el mercado
y superar a la competencia.

Implementacion de un seguro de
mercaderia, el mismo que cubriria un
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porcentaje representativo en caso de
pérdida de la mercancia; ampliar los
horarios de los turnos, renovacion de
vehiculos en horarios nocturnos con el
incremento de nuevas rutas
intermunicipales de mayor demanda.

Esto con el objetivo de dar un paso méas
adelante de la competencia y cumplir con
las expectativas y necesidades de los
clientes.

Estructurar
proyectos a largo
plazo para
posicionar la
empresa en el
mercado,
realizando
estudios
financieros y
proyecciones
futuras.

Evaluar
inversiones y
proyecciones
futuras de la
empresa de
acuerdo ala
demanda del
mercado

La Asamblea
General y la
Gerencia.

Al interior
de la
Cooperativa.

Desde el
momento
en que la
Cooperativa
autorice.

Evaluacion de
Cofinanciacion,
créditos o
inversion de
capital por
asociacion,
accionistas o
alianzas
estratégicas

Proyecciones a
5 afios para
recuperar el
capital
invertido.

Elaboracion de Proyectos significativos
que repercutan en ingresos a la empresa,
donde se hagan proyecciones a 5 afios, se
estimen las ventas, inversiones, gastos,
utilidades y tiempo de recuperacion de la
inversion o endeudamiento.

Evaluacion de cuotas moderadoras de los
socios de la empresa para el
fortalecimiento empresarial y crecimiento
de la misma.

Mayor agresividad y estrategias en
proyectos por parte de la gerencia para
contrarrestar la competencia.

Evaluacion por parte de la gerencia para
hacer nuevos créditos y hacer
proyecciones gue financien estos pagos a
largo plazo.

Montaje de proyectos organizados y
planes de accion a ejecutar.
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Ingresos y
A medida utilidades por
ue se demanda y ~
Atraer que - En 2 afios . .

. extienda la | credibilidad de La organizacion depende de sus clientes,
Instalaciones nUevos empresa los clientes por tener la or lo tanto, la alta gerencia debe
adecuadas en los | clientesy P y P autorizacion P ) g
diferentes generar La Asamblea cree nuevas | el buen por parte de la comprender las demandas actuales y

L . Al interior lineas y servicio, X futuras de estos, satisfacer sus
municipios para | confianzay General y la Secretaria de L
. de la rutas en los | transporte requerimientos y esforzarse en rebasar sus
la espera de prestar un Gerencia. . L Transporte y/o .
' S Cooperativa. | municipios | seguroy S expectativas y alcanzar sus metas, por esto
pasajeros y venta | servicio . ) Ministerio de . . . .
. - o cierre cumpliendo los debe mejorar sus instalaciones, equipos y
de tiquetes. Optimo de . Trasporte para ) : L
. contratos tiempos X herramientas en los diferentes municipios
calidad y . ampliar rutas y
. con establecidos de donde opera.
conformidad. - turnos.
empresas recorrido a
privadas. lugares de
origen.

2. DEPARTAMENTO OPERATIVO Y DE COMERCIALIZACION: PERSONAL DE MARKETING, ATENCION AL CLIENTE Y

CONDUCTORES.

ESTR%;J'EGIAS ggﬁ;?&% QUIEN DONDE CUANDO RECURSO META COMO SE VA IMPLEMENTAR
El cliente .
USUario es el Capqc!tar a_empleados, personal
eie v razon administrativo y conductores sobre el buen
dJe Ig Capacitar a trato y servicio al cliente para ofrecer un
emoresa El Gerente, todo el servicio de calidad.

Capacitacion a presa. personal personal de

P . administrativo, | En la En tres la Para cumplir con este objetivo se tendrén en
todo el personal Capacitar a . . Personal. . L T
de la Cooperativa, | todo el operativo y Cooperativa. meses. Cooperativa | cuenta Seminarios y talleres participativos.
' demas enun
personal de : I L
la empresa asociados. término de 1 | Concientizacion a los coqduptores y
ara aue afo. empleados, sobre los objetivos que quiere

'?odosq lograr la empresa a futuro, capacitacion en
contribuyan la implementacion de estrategias de
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al promocion, venta de pasajes y atencion al
posicionamie cliente.
nto de la
empresa en Transformacion de las actitudes del
el mercado. personal; acciones que deben involucrar a
la gerencia, el personal administrativo, los
conductores y sus auxiliares.
Capacitaciones sobre Sanciones e
implicaciones en la empresa por
imprudencias de conductores que generan
problemas juridicos o legales, desprestigio
a laimagen de la empresa.
Mediante una estratégica publicitaria en los
diferentes medios de comunicacion se daré
a conocer los servicios y rutas que ofrece la
Dar a empresa.
conocer las
nuevas Seleccidn de personal calificado para cada
unidades que uno de los cargos, ya que ellos proyectaran
Implementar una | se estan Medios de Se la imagen y credibilidad de la empresa al
campafia de adquiriendo. . . cliente.
ublicidad Promocionar comunicacion, comprometerd | Enun
P ' La Gerencia. locales, o N recursos término de 6 .
contando con las nuevas . En un ano. Estandarizar los costos de transporte,
regionales y humanos y meses. . P
personal rutas y - . . encomiendas y mercancias al lugar de
o nacionales. financieros. ! .
calificado y turnos, al destino y darlos a conocer a los clientes.
precios definidos. | igual que la
nueva El maximo objetivo de la empresa es
imagen de la proporcionar el mejor servicio al cliente, a
empresa. un costo mas bajo, competitivo y sin llegar

a incurrir en pérdidas. Por eso es importante
utilizar los diferentes canales de
comunicacion.
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Implementacién de acertadas estrategias de
marketing para dar a conocer la
organizacion mediante publicidad en
volantes, revistas, radio, catalogos,
Facebook, WhatsApp y paginas en internet.

Capacitar y
entrenar al
personal en las
nuevas
tecnologias de la
informacion y
comunicacién que
permitan dar una
atencion oportuna
a clientes actuales
y potenciales.

Lograr que la
Cooperativa
dentro de su
cultura
organizacion
al adopte de
manera
permanente
la
tecnoldgica
como
herramienta
del
conocimiento

Todo el
personal de la
Cooperativa.

Enla
Cooperativa.

En un afo.

Humanos,
financieros y
tecnolégicos.

En un lapso
de 1 afio
todas las
personas que
hagan parte
de la

organizacion.

Capacitacion, entrenamiento y aplicacion
de nuevas tecnoldgicas de informacion a
todo el personal de la empresa.

Manejo de reportes e informes a los socios
y gerencia por parte de los trabajadores.
Estos deberan elaborarse de forma
sistematizada de manera oportuna haciendo
balances y entrega de resultados de ventas
diarios, utilizando plataformas de coémputo
con informacion en red.

Los tiquetes se deben dar de forma impresa
y ser cargados en el sistema o plataforma
para llevar un registro y seguimiento de las
ventas en tiempo real, con estadisticas y
tablas de rendimiento.

Corregir las falencias de la empresa en las
areas de servicio al cliente, especialmente
en las oficinas y en las unidades; por ende,
se debe desarrollar un plan para atraer
nuevos clientes, asi como también para
mantener la fidelidad de los antiguos
usuarios y optimizar esta atencion de forma
répida y efectiva.
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Reorganizacion
de la estructura
organizacional de
la empresa.

Posicionar la
empresa en
el mercado,
manteniendo
un
crecimiento
constante,
logrando la
cobertura de
nuevos
clientes y
lugares del
territorio
nacional

La Asamblea
General y la
Gerencia.

Al interior de
la
Cooperativa.

Desde el
momento
en que la
Cooperativ
a autorice
estos
ajustes
organizacio
nales.

Se
comprometera
N recursos
humanos y
financieros.

En un lapso
de 1 afio
todas las
personas que
hagan parte
de la

organizacion.

Replantear la estructura organizacional,
funcional, operativa, administrativa de la
empresa. Con el propdsito de que sea mas
eficaz, capaz de hacerle frente a los retos de
la globalizacion, demanda de clientes,
exigencia de la competencia y contratistas.
La cual este bien definida y con rendicion
de cuentas a la alta gerencia para que pueda
tomar decisiones a tiempo.

Que la empresa comience a ajustar su
mision y vision con la realidad de la misma
y de acuerdo a sus objetivos y metas
planeadas.

Para llegar a cumplirla esta mision y visién,
deberd modificarla ajustandola a las nuevas
necesidades de la empresa para obtener
resultados significativos después de
implementar el plan de accién.

Participacion activa y positiva de todo el
personal de la empresa en la consecucion de
los objetivos de la misma, en miras de que
cada trabajador identifique claramente sus
responsabilidades, compromisos, derechos,
y sus niveles de accidn, claves para el
crecimiento y buen funcionamiento de la
misma
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3. DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION: FINANCIERA, CONTABILIDAD, ACCIONISTAS E INVERSIONES, COMPRA DE
ACTIVOS, RECUPERACION DE CARTERA'Y CREDITOS.

QUE

POR QUE

ESTRATEGIAS | OBJETIVO QUIEN DONDE CUANDO RECURSO META COMO SE VA IMPLEMENTAR
Ic_(;ﬁ\t/:tr)itljircljz q En 1 afio El manejo de la Contabilidad y finanzas
y balances Casital '_te:cler la 3 (rjecbauqitlja en cada uno de_ los puntos, se ;

. . apita informacién | deberé llevar con una mejor organizacion de
ol\l/:alr;??i:gr?;:sago ;2?;?222?(1 é?er@srggni:za Al interior de Tiempo gdquirido por fina_nciera cartera de fprma sistematizada y utilizango
contabilidad de la | planes a Gerencia. la _ CONtinuo. ingresos y en tiempo la tecnologia a_lctual con plgtaformas en linea
empresa, futuro de Cooperativa. utilidades de la | real, oen red. Rea!lzand_o los calc_ulos de I_os

inversion y empresa bala:mce de | ingresos y existencias de activos en tiempo
extension de soclos y real.
la empresa accionistas.
Inversion de oficinas modernas en donde se
encuentren nuevas rutas en pequefos
municipios, con el fin de hacerla sobresalir y
generar un reconocimiento y prestigio en sus
clientes.
Ser una L
empresa Inversion de o . . . .
Hacer competitiva Desde el capltal_ para En 2 afios I\_/Iejorar la atencién al cllepte, evitar largos
Inversiones cumpliendo La Asamblea Alinterior de | momento cumpllr_con las | proyectarse tlen]pos de espera para salir la ruta. Tener
futuras requeridas | con todos los Genera! yla la en que la exigencias de para hacer | vehiculos alternos en caso de real_lzar
para competir en | estandares Gerencia. Cooperativa. Cooperativa la empresa las . trasbordos y de gsta forma garantlzqr la
el mercado global | para el autorice. contratistay | respectivas llegada del pasajero al lugar de destino.
transporte de poder competir | inversiones ’ _
personal. en el mercado. Mantener todos los estandares de calidad,

teniendo presente que la satisfaccion del
cliente es la prioridad.

Mejorar la calidad del servicio comprando
vehiculos competitivos, comodos, seguros,
con su respectivo mantenimiento.
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Conductores comprometidos con la revisién
y mantenimiento de los vehiculos,
garantizando un excelente viaje.

Invertir en maguinaria, repuestos y
elementos de carretera, equipos y elementos
necesarios para generar un grado de
flexibilidad que permita una rapida reaccion
ante nuevas oportunidades de mercado o
grandes contratos de acuerdo a las otras
empresas de la competencia.

Mantenimiento e
inspecciones
diarias a los
activos de la
empresa

Satisfaccion
del cliente

Todo el
personal de la
Cooperativa.

Al interior de
la
Cooperativa.

Tiempo
continuo.

Inversion de
capital para
mantenimiento,
arregloy
compra de
vehiculos

En 10 afios
renovar el
parque
automotor y
sacar de
circulacion
vehiculos
que no
estén
operativos
y generen
riesgo a los
pasajeros.

Elaborar una programacion adecuada de
mantenimiento e inspeccion para los
vehiculos con el &nimo de prevenir
inconformidades de los pasajeros.

Arreglar vehiculos que se encuentran en mal
estado, sacar de circulacion otros
insuficientes para competir con la demanda
de clientes y que generen un peligro al
transitar.

Para posesionarse como una empresa lider
en transporte se mantendré la flota de
vehiculos actualizada, con modelos reciente.
Esto con el fin de brindar un servicio seguro
y de calidad y competir con las otras
empresas transportadoras de la region.

Fuente: elaboracion propia.




7. Plan de Accién 2018

7.1 Cronograma de actividades COOTRANSAR LTDA

Tabla No. 7. Cronograma de actividades de COOTRANSAR LTDA
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Actividades/ Meses y
Semanas

1

2

3

4

5

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

Revision de Instrumentos

Justificacion del Proyecto

Funcionamiento del Sistema

Analisis de Requerimientos

Especificacion de Recursos
y Gestidn de Proceso

Ejecucion del Proyecto

Evaluacién del Proyecto

Analisis

Informe Final




Tabla No.8. Indicadores de COOTRANSAR LTDA

7.2 Indicadores

VARIABLE CLAVE

INDICADOR

OBJETIVO

ESTRATEGIA

RED

Capacidad de comunicacion
y tecnologia

Lograr que la estructura tecnolégica
cubra el 100% de los cargos de la
Cooperativa.

Adaquisicidn de tecnologia de ultima
generacion o lo que cominmente se
denomina tecnologia de punta, en
especial en telecomunicaciones y
vehiculos de Gltimo modelo.

FACTOR HUMANO

Personal idéneo y capacitado
en cada una de las funciones
asignadas en la Cooperativa
COOTRANSAR LTDA.

Lograr que al menos el 50% de los
empleados cuenten con competencias de
alto nivel para desempefiar sus cargos.

Capacitacién continta del personal.

TECNICAS DE
PLANIFICACION

Adecuada y eficiente
planificacion en el proceso.

Lograr que la Cooperativa, dentro de su
cultura organizacional, adopte de
manera permanente su plan estratégico.

Planeacioén bien estructurada.

Captar cada vez mayor cantidad de

Tener el servicio continuo de calidad

SERVICIO DE Es la razén por el cual los - . .
X : clientes, que son la razon de ser de toda | como un norte y apuntar siempre a ella,
CALIDAD clientes prefieren.
empresa. en todos los procesos de la empresa.
’ Nivel de autonomia Comprometer a los empleados para Crear conciencia en los empleados para
GESTION DE concedida al trabajador actuapr sin necesidad depuna fi lE)ra ue actdien como pro ietari?)s de la P
TIEMPO para determinar el ritmo de g q prop

su trabajo

superior.

Cooperativa.

79
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7.3 Costos

Tabla No. 9 Costos de implementacion de la propuesta
de mejoramiento de la gestion administrativa de la Cooperativa Transportadora

de Arauca COOTRANSAR LTDA

- TOTAL, EN
DESCRIPCION PERIODO DE PROPUESTA MILLONES DE PESOS
2017 2018 2019
PUBLICIDAD 1,200 1,400 2,600
ENCUESTAS 1,200 0 0 1,200
ENTREVISTAS 3,000 0 0 3,000
SERVICIOS ADQUIRIDOS 900 1,150 2,050
SUMINISTRO Y EQUIPO 2,200 2,500 4,700
INVESTIGACION Y
CONSULTA 1,120 0 0 1,120
OTROS COSTOS 1,110 0 0 1,110
COSTO TOTAL
En letras: QUINCE
MILLONES SETECIENTOS 6,430 4,300 5,050 15,770

SETENTA MIL PESOS.
Fuente. Elaboracion propia

Sintesis: afio 2017, los gastos en los que se incurrié al momento de elaborar el
trabajo profesional integrado, luego se planteo la propuesta para dos afios para lo que se

estimaron los costos anteriores.
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8. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Actualmente, el transporte de pasajeros en el departamento de Arauca es fundamental
debido al enfoque econdémico que representa esta actividad, principalmente para el
desarrollo de la produccion y de la comunicacién a nivel local, regional y nacional.

La directa interrelacion que tiene una empresa de transportes en un escenario tan
importante como es el mercado colombiano se ha visto deformada por la existencia, a
veces, de un servicio deficiente, razon por la cual el conglomerado social interpreta que
no existe una cultura de calidad en el servicio de transporte de pasajeros.

La cultura del servicio es un asunto que COOTRANSAR LTDA no ha priorizado,
entre otras cosas, porque no ha capacitado a sus empleados por considerar que no existe
la necesidad de hacerlo.

Concomitante con lo anterior, es menester expresar que COOTRANSAR LTDA
no ha incursionado en el campo de la formacion actualizada, lo cual impide que sus
clientes internos se encuentren capacitados para enfrentar un reto tan dificil como es el
servicio en general y el servicio de transportes en particular.

El presente trabajo profesional integrado permitira coadyuvar al crecimiento de
COOTRANSAR LTDA, para lo cual habra de aplicarse nuevos procedimientos
administrativos con el objetivo fin de que los servicios que ofrece la empresa mejoren en
calidad, lo que redundara en competitividad y rentabilidad frente a otras empresas.

La matriz FODA que se presenta ayudara a seleccionar las estrategias claves que
requiere COOTRANSAR LTDA, luego de haberse analizado su ambiente interno y

externo.
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La Cooperativa, actualmente, no disfruta de una cultura organizacional saludable por
cuanto sus socios y empleados no comprenden, no aprecian y no aplican valores
referentes a: lealtad, puntualidad, comparierismo, empatia, honestidad, trabajo en equipo,
entre otros.

Esta investigacion pretende igualmente que COOTRANSAR LTDA trabaje en
pos de la eficiencia empresarial, para lo cual debera mejorar su sistema administrativo,
reconstruir su imagen, mejorar la calidad del servicio de transportes de pasajeros, asi
como el envio de encomiendas.

En este proyecto se implemento la metodologia sugerida para la creacion y disefio
de un modelo de gestion que permitira contrastar los sistemas de entradas, procedimientos
y salidas, determinando la estructura mas adecuada para una empresa de transportes, sin
olvidar que es una herramienta clave al momento de gerencial.

La necesidad de mayor competitividad que exige el mercado del transporte y
turismo requiere que las organizaciones respondan como empresa, tengan recursos

técnicos, imagen y calidad para diferenciarse de otras.

Recomendaciones

o Se recomienda a COOTRANSAR LTDA aplicar la presente propuesta (que
propende por el crecimiento sostenido de su cultura organizacional, que permita
la creacion de nuevos mercados, mayores ingresos, menores costos, mejores
oportunidades de trabajo, etc.) con el propdsito de lograr un cambio positivo en la
estructura integral de la empresa.

o Alaplicar COOTRANSAR LTDA adecuadamente la propuesta de mejoramiento

del sistema administrativo, lograra seguir manteniéndose en el mercado,
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prestando un mejor servicio al cliente, con mas eficiencia y de mayor calidad del
mismo; siempre procurando la satisfaccion y reconocimiento del usuario.
COOTRANSAR LTDA deberéa dar a conocer a todos los integrantes de la empresa
la mision, vision, objetivos, politicas y estrategias, para lograr que todos trabajen
en equipo y alcancen las metas propuestas.

COOTRANSAR LTDA realizard un control periédico en cada éarea, para
solucionar y mejorar acciones incorrectas, siempre en miras del beneficio del
cliente y los intereses de la empresa. Esta accion estard a cargo de la Gerencia.
Se recomienda a la Gerencia enfocarse en las cuatro tareas fundamentales, esto
es: la planificacion, la organizacion, la direccién y el control.

Paralelamente, se hace imprescindible que el Gerente comiencen a aplicar nuevas
técnicas gerenciales.

Se debe capacitar y motivar a las personas que trabajan dentro de la Cooperativa
para fomentar un servicio de calidad diferenciador con respecto al resto de
empresas de transporte.

Se debe implementar un plan de marketing para persuadir a los clientes a utilizar
los servicios de COOTRANSAR LTDA.

COOTRANSAR LTDA debera capacitar a sus directivos con el objetivo de que
ellos puedan tomar decisiones de una manera mas acertada para que estas no
causen un impacto negativo dentro de la empresa.

COOTRANSAR LTDA debera atender las sugerencias de los empleados e
incentivar a aquellos que mejor se desenvuelven en los puestos de trabajo. Para
alcanzar esta meta se debe dar el mismo nivel de importancia tanto al personal

administrativo como al personal operativo de la organizacion.
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o COOTRANSAR LTDA debera encuestar a sus clientes para determinar qué
inconvenientes sobrelleva la empresa dentro del servicio de transporte de
pasajeros y envio de encomiendas; una vez ya establecidos los inconvenientes, se
realizaran, de una manera rapida y eficaz, los respectivos correctivos.

o Se deberé ofrecer cursos de capacitacion dirigidos a los socios para que estos
tengan un enfoque claro de los beneficios que posee la Cooperativa con el fin de
ellos se los puedan transmitir a los trabajadores.

o Se considera indispensable implementar estrategias promocionales que busquen
la satisfaccion de las necesidades y expectativas que tienen los clientes por el
servicio de transporte ofertado. Lo que garantizara una mayor participacion en el
mercado y fortalecera la imagen corporativa que la empresa busca obtener.

o Es necesario ofrecer semestralmente cursos de capacitacion para los trabajadores
de la Cooperativa, en aras de propender por un mejor servicio al cliente y un

desempefio méas éptimo en cada area de trabajo.
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10. Anexos
Anexo A. Mapa Estratégico

Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

El mapa estratégico permite representar los agentes que estan alrededor de la

empresa, en el macro y el micro ambiente.

SERVICIO DE
ENCOMIENDAS Y

PASAJEROS { CLIENTES ]
12\
Conforty
satisfaccion
Encomiendas
[ SOCIOS J
<V L Servicio Valor

Participacion

\
COOTRANSAR
Beneficios .M

Bras

Permisos y
frecuencias

ENT.
FINANCIERAS
Materiales e
[ Ministerio d Transito y ] "4 insumos

Transporte

{ PROVEEDORES ]

Fuente: Elaboracién propia
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Comentario

El mapa estratégico representa la conexion directa de la empresa con los componentes o
grupos de referencia interna o externa y se muestran los ingresos y salidas que se
encuentran en el entorno de la organizacion.

La Cooperativa COOTRANSAR LTDA recibe de los socios una cuota por
administracion y ésta les confiere el permiso para que trabajen, esta relacion mantiene a
la cooperativa en accion.

De los clientes, la Cooperativa recibe dinero por el servicio prestado, el cual sirve
para la manutencion de los buses.

Con la Secretaria de Transito de Arauca la Cooperativa mantiene relacion al
recibir los diferentes permisos de circulacién, por los cuales debe pagar un valor.

Con los proveedores, la organizacién recibe equipos de computacion, materiales
de oficina, etc. la Cooperativa paga por la prestacidn de estos servicios.

Con las entidades financieras la Cooperativa recibe créditos para la modernizacion
y mantenimiento de sus unidades a cambio entrega depdsitos diarios de las diferentes
unidades de recaudacion.

Antes de concretar el trabajo profesional integrado que se presenta, se debe
orientar a la empresa para que comprenda a qué se tiene que enfrentar de forma inmediata;
esto es: el cambio, el cual desde todo punto de vista es necesario si se pretende finiquitar
el plan de mejoramiento propuesto.

Para tal efecto habra que estudiar, como un referente, el Método de Lewin para el

cambio, el cual se describe a continuacion.
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Meétodo de Lewin

El Método de Lewin, segin Anduaga (s.f), precisa el cambio como una transformacion
de las fuerzas que conservan el comportamiento de un sistema estable. Sobre la base del
Método de Lewin, se hace, en este trabajo investigativo, referencia al cambio que se ha

propuesto. Este es: descongelar, cambiar, re congelar.

Descongelamiento
En este paso se prepara el grupo de enfoque o a la organizacion en su conjunto para entrar
al cambio mediante la explicacion del problema o la situacion que se enfrente. Esto se
puede hacer por medio de un analisis en equipo, lo cual facilita la aceptacion del proceso
de cambio por los integrantes del mismo, o mediante un equipo representante de los
miembros de la organizacion, siempre y cuando esta representatividad sea legitima.

En esta etapa, el aspecto clave es que los miembros del equipo sientan que el
problema es parte de ellos, y no que les es asignado. En casos extremos, la aparicion de

una situacion de crisis o emergencia facilita el proceso de descongelamiento.

Movimiento (cambiar)

En esta parte del proceso, los individuos efectian el cambio necesario, guiados por la
direccion. Este cambio se debe hacer en dos niveles culturales: el de aceptacion y el de
valoracion del cambio, lo que incluye los supuestos base de la organizacion, asi como la

adopcion de nuevos hébitos de trabajo.

Recongelamiento
Los habitos introducidos en el punto anterior, al ser asimilados lentamente por los

miembros del equipo, se internalizan y se vuelven parte de la cultura. La responsabilidad
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de ladireccion es reforzar este cambio mediante la adopcion de politicas y procedimientos
de evaluacion y reconocimiento del desempefio humano que aseguren los nuevos habitos
de trabajo. Esto es esencial, pues en caso de que se pierda, el cambio puede ser ineficaz
0 poco duradero.

El modelo de Lewin propone un esquema de cambio muy general, pero es
orientador en cuanto al camino que sigue todo proceso de transformacion cultural. Cada
caso particular necesita de la interpretacion especifica del significado de

descongelamiento, movimiento y re congelamiento.

Método de Lewin

Este método se basa en una metodologia muy simple, que involucra los siguientes pasos:
1. Descongelamiento. Consiste en, mediante la explicacion del problema o la situacion
que se enfrenta, preparar a la organizacion en su conjunto para que se adentre al cambio.
Esto se puede hacer por medio de un analisis en equipo, lo cual facilita la aceptacion del
proceso de cambio por los integrantes del mismo; o mediante un equipo representante de
los miembros de la organizacién, siempre y cuando la representatividad sea legitima. En
esta etapa, es fundamental que los miembros del equipo sientan que el problema es parte
de ellos, y no que les es asignado o impuesto. En casos extremos, la aparicion de una
situacion de crisis o emergencia facilita el proceso de descongelamiento.

2. Movimiento. En esta parte del proceso los individuos efectdan el cambio necesario
guiados por la direccion. Este cambio se debe llevar a cabo en dos niveles culturales: el
de aceptacion, y el de valoracion del cambio, lo que incluye los supuestos base de la

organizacion, asi como la adopcion de nuevos habitos de trabajo.
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Cooperativa COOTRANSAR LTDA

Descongelamiento
Conviene precisar gque la situacion y problema que actualmente enfrenta la Cooperativa
es la falta de un seguro de encomiendas que cubra un porcentaje representativo de la
pérdida de la mercaderia de los usuarios.

En el mismo sentido, otro problema esta determinado en la atencién al cliente por
parte del personal administrativo y operativo, pues no se brinda un trato cordial y amable
al usuario tanto en las oficinas como en las unidades, pues se olvidan que el cliente es la

parte primordial del servicio.

Movimiento (Cambiar)

La Cooperativa debe implementar un seguro de encomiendas ajustado al Codigo de
Comercio y al Codigo Civil Colombiano?, que cubra el 50% de la pérdida de la
mercaderia, mientras que el otro 50% sera asumido por el usuario ya que en muchas de
las ocasiones éste tiene responsabilidad en la pérdida de su equipaje/mercaderia.

Para solucionar la falta de talento humano hacia los clientes y usuarios, la
cooperativa debera optar por dictar talleres, cursos y un diplomado de manejo de personal
y de atencion al cliente tomando como base que el cliente es la parte mas importante de
un negocio y que este siempre tiene la razon, por lo que se le debe brindar un trato

preferencial.

2 Cédigo de Comercio DECRETO 410 DE 1971 (marzo 27) Por el cual se expide el Cédigo de Comercio.
Cddigo civil colombiano CODIGO CIVIL TITULO PRELIMINAR Ley 57 de 1887, art. 40. Con arreglo al articulo
52 de la Constitucion de la Republica, declarase incorporado en el Codigo Civil el Titulo Ill (arts. 19-52) de
la misma Constitucion. Sancionado el 26 de mayo de 1873
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Recongelamiento
Para que se produzcan los cambios esperados en el punto anterior, y sean eficaces, se
necesitara de la participacion de los niveles directivos: el Gerente y demas personal que
se encargaran de tomar las mejores decisiones en bienestar de la Cooperativa.

Al igual que se necesitara un cambio de actitud positiva por parte del personal
administrativo y operativo, para lograr buenos resultados y que el usuario se sienta
satisfecho con el servicio que se le brinda. Para lograr este cambio se debe incentivar al

personal, ya sea con seminarios 0 con cursos.

Modelo de Gestion

Modelo

Por los modelos se permiten resolver los problemas simples y complejos del mundo real,
si se concentran en alguna parte o en caracteristicas fundamentales en vez de hacerlo en

los detalles del objeto. La aproximacion o abstraccion de la realidad, se llama modelo.

Construccion de Modelos
La construccion del modelo requiere a menudo reconocer el problema y luego encontrar
una técnica idonea para su solucion. A continuacion, se consigna un procedimiento
general para construir un modelo.

o Se identifica y se formula el problema.

o Seidentifican verbalmente y se introducen simbolos para representar cada una de

las variables
o Seseleccionan las variables mas influyentes para que el modelo sea lo méas simple

posible
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o Se establecen relaciones y suposiciones respecto al comportamiento de las
variables

o Se construye el modelo combinando todas las relaciones

o Se derivan del modelo haciendo predicciones y comparando con datos del mundo

real

Modelos de control por realimentacion
Los modelos de realimentacién, para que operen con fluidez, deben responder a los

cambios repentinos e inesperados de la entrada con un ciclo de realimentacion.

Modelo de Gestion

El modelo de gestion implica crear un sistema de entradas, procedimientos y salidas que
garanticen la recaudacion, manejo y uso de los recursos de forma que las diversas fuentes
de informacién sean permanentemente actualizadas y se destinen integralmente al logro
y fortalecimiento del proyecto de COOTRANSAR LTDA en procura de la atencién

continua del servicio publico a su cargo.



Informacion:
mercado y rutas

> Oportunidades

> Fortalezas

Recursos:
e Humanos
e Parque
automotor

Anexo B. Modelo de Gestion
Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA
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Anexo C. Flujograma
Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

AREA ADMINISTRATIVA
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CLIENTE
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administrativa

[

Carga de
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Orden de
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I
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Vehiculo

\
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Recibe Elabora guia
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cliente su destino
§ e
AREA TRANSPORTE / \
[ Existencia J Entregar Traslado de FIN
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Anexo D. Diagrama de Flujo Area Administrativa
Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

]

-

)

Responsable que se
ejecuten con
normalidad los
turnos

1

Disefia, implementay
ejecuta procedimientos
administrativos, sobre
normas de transporte.

Y4

)

l

-

\_

Planifica, organizay
reglamenta las
actividades
administrativas y
operativas de la
empresa.

~

)

Dicta reglamento interno.

Designa a los jefes de

coordinacion, operacion y

control.

AN

Distribucion adecuada de
pasajeros, viajes, extras,
expresos y encomiendas.

e Control al personal
administrativo a través de la
puesta en marcha del
reglamento interno.
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Anexo E. Diagrama de Flujo Area Financiera

Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

EJECUTAY ANALIZA EL
DEPARTAMENTO EXAMINA PRESUPUESTO DE
FINANCIERO PROYECTOS LA EMPRESA
ANALIZA

PROFORMAS PARA
LA ADQUISICION DE
MATERIALES

ENCARGADO DE
LLEVAR EGRESOS E
INGRESOS DE LA
FMPRFSA

ELABORA LOS
BALANCES DE LA
EMPRESA

REALIZA EL
PRESUPUESTO POR
AREA DE LA
EMPRESA
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Anexo F. Estructura Administrativa de la

Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA

ASAMBLEA GENERAL DE
SOCIOS

{ GERENTE J

{ SECRETARIA I

Departamento de . -
. Oficinay Terminal
[ Contabilidad y
Seccion de Seccion de Seccion de Terminal de
Archivo Control Interno Encomiendas Arauca

{ Area Operativa ]
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Anexo G. Encuesta

Tabulacién y procesamiento de datos
Una vez obtenida la informacion, se procede a la codificacion y tabulacion de esta, para luego
clasificarla y ordenarla mediante tablas, graficos y cuadros. Los siguientes son resultados de

375 encuestas realizadas.

Pregunta No 1:
¢Ha tenido usted problemas con los servicios que presta la Cooperativa
Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA?

Tabla No. 10. Respuesta a pregunta No. 1

ENCUESTADOS Si NO
375 79 296
100% 21% 79%
90% 79%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 271%
20% -
-~ B
0% -
Sl NO
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El 79% de los clientes respondieron que no han tenido problemas con los servicios de la
empresa, mientras que el 21% dijo que si habia tenido problemas, especialmente con la
puntualidad y la atencidn que se les brinda, ya que no recibieron un trato cordial por parte

del personal administrativo y operativo.

Pregunta No. 2:
¢Ha tenido usted algun percance con el personal de servicio de la Cooperativa
Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA?

Tabla No. 11. Respuesta a pregunta No. 2

ENCUESTADOS Si NO
375 60 315
100% 16% 84%
90% 84%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 16%
0% -
SI NO




100

El 16% de los clientes si ha tenido problemas con el personal de la empresa, tanto con el que
labora en el area administrativa, como el personal de las unidades, es decir el chofer y el

auxiliar; mientras que el 84% no ha tenido ningun problema.

Pregunta No. 3:
¢En alguna ocasion ha tenido problemas de pérdida de mercancia durante el traslado
hasta su destino?

Tabla No. 12. Respuesta a pregunta No. 3

ENCUESTADOS Si NO
375 41 330
100% 11% 89%

100%
89%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%
11%

0% -

S| NO
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El 11% de los clientes ha sufrido en alguna ocasion la pérdida de su mercancia. En la
mayoria de los casos el cliente ha contado con un seguro contra pérdida; mientras que el 89%
no han tenido problemas de pérdida de mercancia durante el traslado hasta su destino.
Pregunta No. 4:

¢Cuél es su apreciacion con respecto a la imagen corporativa de la Cooperativa
Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA?

Tabla No. 13. Respuesta a pregunta No. 4

ENCUESTADOS Muy buena Buena Mala
375 97 248 30
100% 26% 66% 8%

70% 66%

60%

50%

40%

30% 26%

20% -

10% - 8%

[]

S| NO MAL
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La percepcion que tienen los clientes con respecto a la imagen corporativa de la
empresa es de un 66% Buena; el 26% la considera Muy buena, mientras que el 8% la califica

como Mala, principalmente por los problemas citados anteriormente.

Pregunta No 5:
¢ Esta conforme con el tiempo que los vehiculos de la Cooperativa Transportadora de
Arauca COOTRANSAR LTDA utilizan para llegar a su destino?

Tabla No. 14. Respuesta a pregunta No. 5

ENCUESTADOS Si NO
375 218 157
100% 58% 42%
90%
42%
80%
70%
60% 58%
50% -
40%
30% -
20% -
10%
0% -
Sl NO

El 58% de los clientes de la empresa se encuentran conformes con el tiempo que se
utilizan los vehiculos para llegar a su destino; mientras que el 42% no esta conforme con el

tiempo de recorrido.



Pregunta No. 6:
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¢Estéa de acuerdo con las tarifas que cobra la Cooperativa Transportadora de Arauca

COOTRANSAR LTDA por el servicio?

Tabla No. 15. Respuesta a pregunta No. 6

ENCUESTADOS Si NO

375 285 90
100% 76% 24%

80% 76%

70% -

60% -

50% -

40% -

30% 1 24%

20% -

10% -

0% -

sl NO

El 76% de los clientes de la empresa esta de acuerdo con el valor que cobra la empresa

por el servicio, ya que guardan relacion con los precios del mercado y lo que estipula el

Ministerio del Transporte.
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Pregunta No. 7:
¢Como calificaria usted el servicio que ofrece la Cooperativa Transportadora de
Arauca COOTRANSAR LTDA?

Tabla No. 16. Respuesta a pregunta No. 7

ENCUESTADOS Muy bueno Bueno Malo Regular

375 71 217 8 79

100% 19% 58% 2% 21%
70%
60% >8%
50%
40%
30%

19% 21%
20%
10% -

2%
0% - =
MUY BUENA BUENA MALO REGULAR

Los clientes califican al servicio como Bueno en un 58%; como Muy bueno, en un
19%; un segmento, 21%, lo considera Regular; y lo considera Malo, un 2%, esto debido a
que no todas las unidades han sido renovadas y son algo incomodas.

La mayoria de los clientes considera que la Cooperativa presta un servicio Bueno

gracias al trato preferencial que reciben por parte del personal administrativo y operativo; no
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es Muy bueno por la falta de cordialidad de parte de los chdferes y auxiliares y porque no

todas las unidades estan renovadas.

Pregunta No. 8:
¢Coémo califica usted las rutas que cubre la Cooperativa Transportadora de Arauca
COOTRANSAR LTDA hacia los diferentes destinos del pais?

Tabla No. 17. Respuesta a pregunta No. 8

ENCUESTADOS Muy buena Buena Mala Regular
375 138 210 23 4
100% 37% 56% 6% 1%

60% 56%

50%

40% 37%

30% -

20% -

o ]

MUY BUENA BUENA MALO
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En lo alusivo al servicio de rutas de transporte que cubre la Cooperativa, el 56% de
los clientes otorgan una calificacion de Buena; para el 37% es Muy buena; un 6% otorga una
calificacion de Mala; y un 2%, Regular.

La Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA, cubre las

expectativas de los clientes en cuanto a rutas.

Pregunta No. 9:
¢Coémo califica usted el estado de las unidades y equipos con los cuales presta el
servicio la Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA?

Tabla No. 18. Respuesta a pregunta No. 9

ENCUESTADOS Muy buena Buena Malo Regular

375 71 199 11 86

100% 21% 53% 3% 23%
60%

53%

50%
40%
30%

519 23%
20% -
10% -

3%

0% - —

MUY BUENA BUENA MALO REGULAR
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Los encuestados califican de Bueno, en un 53%, el estado de los vehiculos y demés
equipos con los que opera la Cooperativa Transportadora de Arauca, COOTRANSAR
LTDA,; (de acuerdo a la percepcion de los clientes, es importante no descuidar este aspecto
y procurar la continua actualizacion de vehiculos); el 21% considera que es Muy bueno; un
23%, Regular; y un 3%, Malo.

Estos resultados estan acordes a la nueva etapa por la que atraviesa COOTRANSAR
LTDA, puesto que su parque automotor estd siendo renovado, al igual que la tecnologia

empleada en sus oficinas.

Pregunta No. 10:
¢Qué otras rutas considera usted que deberia implementar la Cooperativa
Transportadora de Arauca COOTRANSAR LTDA?

Tabla No. 19. Respuesta a pregunta No. 10

ENCUESTADOS Saravena Ninguna Bogota Medellin

375 71 210 8 86

100% 19% 56% 2% 23%
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50%

40%

30%

23%

1 0,
20% 9%

10% -

2%

0% - =
SARAVENA NINGUNA BOGOTA MEDELLIN

El 56% de los usuarios de la Cooperativa Transportadora de Arauca COOTRANSAR
LTDA considera que no se requiere implementar ninguna otra ruta; el 19% manifiesta que
se deberia implementar una ruta hacia Saravena; el 23% piensa que es conveniente
implementar una ruta hacia Medellin; y un 2% considera que seria pertinente una ruta hacia

Bogota.

Tratamiento estadistico
Los datos e informacion fueron analizados cuantitativamente a través de métodos

estadisticos, cuadros, graficos y tablas cualitativas.

Analisis de resultados obtenidos

Al analizar los resultados de las encuestas, se concluye lo siguiente:
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En general, la percepcion que tienen sobre ella los clientes de la Cooperativa Transportadora
de Arauca, COOTRANSAR LTDA, es buena; como es Idgico, se presentan algunas quejas
o0 inconformismos, pero son aspectos subsanables, como por ejemplo, el buen trato hacia los
pasajeros que deben ofrecer los conductores de los vehiculos y sus ayudantes, y la apertura
de nuevas rutas.

Los equipos y vehiculos con que cuenta la Cooperativa se encuentran en buenas
condiciones y el parque automotor estd en continua renovacion al igual que los equipos, lo

que genera confiabilidad en los clientes.



